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MOTTO 
 “Hidup itu sebuah perjalanan, maka perbanyaklah pengalaman. Semakin kamu 
banyak mengalami berbagai rasa disetiap perjalananmu, itu keren. Hidup tidak 
melulu tentang senang, bahagia, cinta, tapi hidup perlu merasakan perjuangan, 
terpuruk, jenuh, duka, patah hati, gagal, yang akan membuat kamu bangkit dan 
membuat hidupmu terasa lengkap.” 
 
“Keluar dari zona nyaman, itu keren. Jika untuk hal yang positif dan membuat 
dirimu lebih baik.” 
 
“Berdoalah sampai kamu menangis, bekerja keraslah sampai kamu berdarah. 
Jangan pernah putus semangat, terus berjuang, salam sukses.” 
( Puput Puji Astutik) 
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ABSTRACT 
 
 This study aims to analyze the role of justice in satisfaction handling 
complaints against customer satisfaction and loyalty with complaint satisfaction 
mediation variables at PT TELKOM INDONESIA WITEL-SOLO in Solo. 
 
 The sample in this study was the Surakarta city community who were 
consumers of PT TELKOM INDONESIA WITEL-SOLO, which amounted to 94 
respondents. The sampling technique used in this study was purposive sampling. 
The analysis used uses partial least squares (PLS). 
 
 The results of this study indicate that perceptions of procedural justice 
have a negative and insignificant effect on complaint satisfaction, perceptions of 
interactional justice have a positive and significant effect on complaint satisfaction, 
perceptions of distributive justice have a positive and significant effect on complaint 
satisfaction, and perceptions of procedural, interactional, distributive justice have 
a positive effect not directly towards customer satisfaction and loyalty by mediating 
complaints satisfaction. 
 
 
Keywords: Procedural justice perceptions, interactional perceptions, distributive 
justice perceptions, complaint satisfaction, customer satisfaction, consumer loyalty  
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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran keadilan dalam kepuasan 
penanganan komplain terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen dengan variabel 
mediasi kepuasan penanganan pada PT TELKOM INDONESIA WITEL-SOLO di 
Solo.  
Sampel dalam penelitian ini adalah masyarakat kota surakarta yang menjadi 
konsumen PT TELKOM INDONESIA WITEL-SOLO yang berjumlah 94 
responden. Teknik pengambilan sampel yang dipakai dalam penelitian ini adalah 
purposive sampling. Analisis yang digunakan menggunakan partial least squares 
(PLS). 
 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa persepsi keadilan prosedural 
berpengaruh negatif dan tidak  signifikan terhadap kepuasan penanganan, persepsi 
keadilan interaksional berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
penanganan, persepsi keadilan distributif berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan penanganan, dan persepsi keadilan 
prosedural,interaksional,distributif berpengaruh positif tidak langsung terhadap 
kepuasan dan kesetiaan konsumen dengan mediasi kepuasan penanganan. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
 
1.1 Latar Belakang Masalah 
Penanganan (complaint) adalah perilaku konsumen yang disebabkan 
oleh kekecewaan terhadap barang atau jasa yang digunakan. Baik itu 
perusahaan jasa maupun barang pasti pernah mengalami penanganan 
penanganan. Namun terkadang perusahaan kurang mengerti mengenai 
penanganan penanganan, padahal penanganan penanganan adalah hal yang 
penting, karena jika tidak ditangani dengan baik akan berpengaruh pada 
negatif word-of-mouth (Kau and Loh, 2006). 
 Perilaku penanganan sendiri sangat erat  dengan kepuasan konsumen 
yang menjadi tujuan utama semua perusahaan karena akan mempengaruhi 
pembelian ulang (repurchase), loyalitas (loyalty) dan juga pemberitaan baik 
(word-of-mouth) tentang perusahaan, namun juga ada non-complainer yaitu 
konsumen yang tidak melakukan  penanganan apapun kondisi barang atau 
jasa yang diterimanya tapi tetap berlaku sesuai dengan konsumen pada 
umumnya. 
Penanganan penanganan atau komplain mencakup semua komunikasi 
tertulis, lisan, atau elektronik di mana konsumen menyatakan ketidak 
senangan mereka mengenai beberapa kekurangan atau kegagalan dalam 
produk atau layanan. Penanganan penanganan atau komplain melibatkan 
strategi di mana perusahaan berusaha untuk menyelesaikan kegagalan dan 
belajar darinya untuk menghindari kegagalan di masa depan, sambil
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mendapatkan kembali persepsi konsumen tentang keandalan perusahaan 
(Shammout dan Haddad, 2014). Sementara panduan utama dalam pemasaran 
layanan adalah untuk melakukan layanan dengan benar pertama kali, 
kesalahan kadang-kadang tidak dapat dihindari (Fierro et. Al., 2015). 
Penelitian ini mengemukakan bahwa komunikasi dalam konteks 
penanganan penanganan atau komplain menawarkan perusahaan peluang 
untuk mengubah konsumen yang marah menjadi konsumen setia 
(Rothenberger et. Al. 2008). Selain itu, ini memberikan peluang bagi 
perusahaan untuk mempelajari kekurangannya dan mempertahankan 
konsumennya sambil memengaruhi persepsi dan perilaku mereka serta 
kepuasan masa depan semua konsumen perusahaan (Lovelock dan Wright 
2002; Gelbrich dan Roschk 2011). Inilah sebabnya mengapa sangat penting 
untuk menangani setiap  penanganan atau komplain dengan hati-hati dan 
untuk mengambil komunikasi konsumen dengan serius (Bodey dan Grace 
2006).  
Ini juga menjelaskan mengapa komunikasi konsumen harus didorong 
dan  penanganan harus dianggap sebagai peluang untuk peningkatan kualitas, 
peningkatan kepuasan konsumen dan positif dari mulut ke mulut (Blodgett et. 
Al. 1997). Penanganan  penanganan yang efektif membantu perusahaan 
menghindari kehilangan konsumen yang tidak puas kepada pesaing dan 
penyebaran dari mulut ke mulut yang negatif (Stauss 1990; Gelbrich dan 
Roschk 2011). 
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Selain itu, ini memberikan peluang bagi perusahaan untuk 
meningkatkan anggaran dan mempertahankan konsumen sambil 
memengaruhi persepsi dan perlindungan mereka juga demi kepuasan 
konsumen(Lovelock dan Wright 2002; Gelbrich dan Roschk 2011). Itulah 
sebabnya sangat penting untuk membahas setiap  penanganan dengan hati-
hati dan untuk mengambil komunikasi konsumen dengan serius (Bodey dan 
Grace 2006). Penanganan  penanganan yang efektif membantu perusahaan 
yang menolak kepuasan yang tidak puas terhadap pendistribusian dan 
pengalihan dari mulut ke mulut yang negatif (Stauss 1990; Gelbrich dan 
Roschk 2011). 
Oleh karena itu, ketika konsumen tidak puas, perusahaan berisiko 
kehilangan semua aliran pendapatan di masa depan yang dapat dihasilkan 
melalui bisnis berulang oleh konsumen. Selain itu, perusahaan juga berisiko 
kehilangan aliran pendapatan yang mungkin dari teman dan kerabat 
konsumen, yang mungkin memutuskan untuk tidak melakukan bisnis dengan 
perusahaan berdasarkan kata-kata negatif dari mulut ke mulut. Laporan 
“Penanganan  penanganan di Amerika” TARP menunjukkan pengembalian 
investasi dalam program penanganan  penanganan konsumen melalui 
menghubungkan biaya terkait dengan nilai mempertahankan konsumen yang 
menguntungkan (TARP, 1986; Fierro et. Al. 2015). Dengan demikian yang 
mana akan berpengaruh terhadap proses pelaksanaan penanganan 
penanganan yang searah dengan mengajukan komplain, proses penanganan 
komplain dan pasca pemulihan layanan. Hal ini dapat dilihat dari Grafik Data 
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Pemulihan Layanan di PT.  TELKOM INDONESIA WITEL-SOLO dibawah 
ini : 
Gambar 1.1. 
Data KonsumenPT. TELKOM WITEL-SOLO pada tahun 2015-2018 
 
 
 Sumber: Data KonsumenPT TELKOM INDONESIA WITEL-SOLO. 
 
Gambar 1.2. 
Data Penanganan Komplain di PT. TELKOM INDONESIA WITEL-
SOLO Tahun 2016-2018 
 
 
 Sumber: Data Penanganan Komplain di PT. TELKOM WITEL-SOLO. 
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Dengan demikian penanganan  penanganan merupakan hal penting dan 
kunci utama dalam sebuah keberhasilan perusahaan. Karena kepuasan 
penanganan menunjukkan sejauh mana pengadu/konsumen memandang 
kinerja penanganan penanganan perusahaan sebagai pertemuan atau melebihi 
harapannya, hal ini akan berpengaruh terhadap tujuan perusahaan dalam 
mempertahankan loyalitas konsumen terhadap perusahaan, atas dasar 
pertimbangan diatas maka penulis tertarik mengangkat judul “Peran 
Keadilan dalam Penanganan Komplain terhadap Kepuasan dan 
Kesetiaan Konsumen INDIHOME di PT. TELKOM INDONESIA-
WITEL SOLO”  
    
1.2. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang permasalahan yang diuraikan tersebut maka 
dapat diidentifikasikan masalah penelitian yaitu rendahnya persepsi keadilan 
yang berdampak dengan meningkatnya kepuasan konsumen dan kesetiaan 
konsumen yang dimediasi dengan kepuasan penanganan. 
 
1.3. Batasan Masalah 
Pembatasan masalah dalam penelitian diterapkan agar penelitian 
terfokus pada pokok permasalah yang ada beserta pembahasannya, sehingga 
diharapkan penelitian yang dilakukan tidak menyimpang dari tujuan yang 
telah diterapkan. Maka permasalahan yang akan dibahas dalam penelitian ini 
akan dibatasi pada faktor yang meningkatkan kepuasan konsumen dan 
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kesetiaan konsumen di PT. Telkom Witel-Solo, yakni 
persepsikeadilanprosedural, presepsi keadilan interaksional, persepsi 
keadilan distributif dan kepuasan penanganan. Subyek dalam penelitian ini 
adalah seluruh karyawan yang bekerja di PT. Telkom Witel-Solo. 
 
1.4. RumusanMasalah 
Berdasarkan permasalahan pada latar belakang, penelitian ini 
dirumuskan sebagai berikut : 
1. Apakah persepsi keadilan prosedural berpengaruh terhadap kepuasan 
penanganan komplain ? 
2. Apakah persepsi keadilan interaksional berpengaruh terhadap kepuasan 
penanganan komplain ? 
3. Apakah persepsi keadilan distributif berpengaruh terhadap kepuasan 
penanganan komplain ? 
4. Apakah kepuasan penanganan komplain berpengaruh terhadap kepusan 
konsumen ? 
5. Apakah kepuasan penanganan komplain berpengaruh terhadap kesetiaan 
konsumen ? 
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1.5. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka dapat di buat tujuan 
penelitian  sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui pengaruh persepsi keadilan prosedural terhadap 
kepuasan penanganan komplain di PT. Telkom Witel-Solo. 
2. Untuk mengetahui pengaruh persepsi keadilan interaksional terhadap 
kepuasan penanganan complain di PT. Telkom Witel-Solo. 
3. Untuk mengetahui pengaruh persepsi keadilan distributive terhadap 
kepuasan penanganan complain di PT. Telkom Witel-Solo. 
4. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan penanganan terhadap kepuasan 
konsumen di PT. Telkom Witel-Solo. 
5. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan penanganan terhadap kesetiaan 
konsumen di PT. Telkom Witel-Solo. 
 
1.6. Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat antara lain : 
1. Manfaat Teoritis 
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan 
yang berarti dalam pengembangan ilmu ekonomi, khususnya pada bidang 
ilmu manajemen pemasaran. Hasil penelitian ini juga diharapkan dapat 
menjadi bahan referensi dan perbandingan untuk penelitian-penelitian 
selanjutnya yang berkaitan dengan reaksi penanganan komplain (Handling 
Complaint). 
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2. Manfaat Praktis 
a. Bagi perusahaan, dapat memberikan pengetahuan mengenai 
pentingnya pemilihan cara penanganan komplain yang didukung oleh 
cara pengelolaan dan pembinaan komitmen yang terjalin kuat kepada 
perusahaan. 
b. Bagi masyarakat, sebagai acuan untuk mendorong masyarakat dalam 
kegiatan usaha guna meningkatkan perekonomian suatu negara. 
 
1.7. Lampiran 
Terlampir 
 
1.8. Sistematika Penulisan Skripsi 
Untuk memudahkan di dalam memberikan gambaran dalam penelitian 
ini, maka pembahasan yang dilakukan dalam penelitian ini sebagai berikut: 
BAB I  : PENDAHULUAN 
 Dalam bab ini menguraikan tentang tentang latar belakang 
masalah, identifikasi masalah, batasan masalah, rumusan 
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, sistematika 
penulisan skripsi. 
BAB II  : LANDASAN TEORI 
Dalam bab ini menguraikan tentang kajian teori, hasil 
penelitian yang relevan, kerangka berfikir, hipotesis 
penelitian. 
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BAB III  : METODOLOGI PENELITIAN 
Dalam bab ini menguraikan tentang waktu dan wilayah 
penelitian, jenis  penelitian, populasi, sampel, teknik 
pengambilan sampel, data dan sumber data, teknik 
pengumpulan data,  variabel penelitian, definisi operasional 
variabel, dan teknik analisis data. 
BAB IV   : ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN  
Dalam bab ini menguraikan tentang gambaran umum 
penelitian, pengujian dan hasil analisis data, pembahasan 
hasil analisis data (pembuktian hipotesis). 
BAB V  : PENUTUP  
Dalam bab ini menguraikan tentang kesimpulan, 
keterbatasan penelitian dan saran-saran. 
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BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
2.1.     Kajian Teori 
2.1.1   Penanganan Komplain 
1. Pengertian Komplain 
Setiap perusahaan tidak lepas dari yang namanya komplain 
konsumen, ada beberapa ahli berpendapat mengenai komplain 
konsumen, yaitu Komplain atau keluhan merupakan hal yang biasa 
disampaikan atau diekspresikan oleh para konsumen setelah mereka 
mengalami ketidaksesuaian atas jasa yang telah diberikan. Keluhan 
adalah salah satu bagian dari ekspresi negatif yang dihasilkan karena 
ketidaksesuaian kenyataan dengan keinginan seseorang (James, 2006: 
20). 
Perilaku keluhan konsumen adalah istilah yang mencakup semua 
tindakan konsumen yang berbeda bila mereka merasa tidak puas dengan 
suatu pembelian atau pelayanan (Sunarto,2006:25). 
2. Penyebab Terjadinya Komplain 
Menurut Sujatna (2008:116) ada empat penyebab munculnya 
keluhan (Guest Complaint) adalah sebagai berikut : 
1) Hal-hal yang bersifat dinamis adalah adanya kerusakan pada fasilitas 
pelayanan misalnya:  keterlambatan pelayanan atau service 
provider, sistem tidak sesuai kesepakatan, auto debet oleh konsumen 
11 
 
 
 
terjadi kendala karena loss of cost, kebobolan biaya yang sering 
terjadi pada konsumen pasca bayar. 
2) Hal-hal yang berkaitan dengan pelayanan biasanya disebabkan oleh: 
konsumen harus menunggu lama, penanganan keluhan yang terlalu 
berbelit-belit, rincian pembiayaan yang kurang terkendali, kurang 
pengawasan yang dilakukan pihak telkom atas penggunaan kartu 
pasca bayar. 
3) Sikap Pegawai, diantaranya: kasar, membeda-bedakan konsumen, 
malas,lamban, kurang hati-hati, tidak ramah, kurang sopan. 
4) Sesuatu yang tidak biasa, seperti: kurangnya respon cepat tanggap 
pada konsumen baru, cuaca yang kurang menunjang pelayanan yang 
sigap, adanya miss comunnication yang terjadi antar konsumen dan 
customer care, hal-hal yang terjadi di luar kemampuan pihak telkom 
untuk mencegahnya. 
3. Penanganan Keluhan Konsumen 
Dalam aktivitasnya, ketika jasa yang disampaikan tidak sesuai 
dengan harapan yang diinginkan maka konsumen akan menanggapinya 
dengan keluhan. Hart, Heskett dan Sasser (1990) memaparkan bahwa 
complaint handling adalah strategi yang digunakan perusahaan untuk 
menyelesaikan dan belajar dari kegagalan jasa agar dapat mendirikan 
kembali kepercayaan di mata konsumen. Complaining menurut 
Hoffman dan Bateson (2002:362) ialah: “Expressing discontent, 
dissatisfaction, protest, resentment, or regret” Dapat diartikan bahwa 
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complaining ialah pengekspresian perasaan tidak puas, protes, 
kejengkelan, ataupun penyesalan. 
 
2.1.2 Keadilan Dalam Komplain 
1. Pengertian Keadilan 
Kata “keadilan” berasal dari kata “adl” yang berasal dari bahasa 
Arab. Dalam bahasa Inggris disebut “justice”. Kata “Justice” memiliki 
persamaan dengan bahasa latin yaitu “justicia”, serta bahasa perancis 
“juge” dan “justice”. Kemudian dalam bahasa spanyol adalah 
“gerechtigkeit” (Fuady, 2007:90). Complaint (keluhan) dapat muncul 
karena berkaitan dengan berbagai keadaan keadilan. Keadilan tersebut 
dapat dijabarkan menjadi keadilan prosedural, keadilan interaksional 
dan keadilan distributif  (Christopher Lovelock, 2010). 
2. Penanganan Komplain 
Menurut Tjiptono, F., (2011), setiap organisasi yang berorientasi 
pada konsumen(customer-oriented) perlu menyediakan kesempatan 
dan akses yang mudah dan nyaman bagi para konsumennya guna 
menyampaikan saran,kritik, pendapat dan keluhan mereka. Menurut 
Sunarto (2011), ketika konsumen mendapatkan masalah atau bahkan 
sedikit kecewa, maka perusahaan-perusahaan besar dengan cepat 
menunjukkan jati dirinya. Pemulihan pelayanan juga bisa ditangani 
dengan sangat baik ketika dipandang sebagai suatu kesempatan bukan 
sebagai suatu yang sulit. 
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Menurut Christopher Lovelock et. Al (2010) dengan 
memasukkan unsur keadilan dalam penanganan keluhan maka dapat 
dilihat efektivitas manajemen penanganan keluhan yang dimiliki 
perusahaan di mata konsumen. 
3. Teori Keadilan 
Austin (1979) dalam Tax et al., (1998) menyatakan bahwa 
keadilan bukan hanya mengenai bagaimana pendistribusiannya agar 
sampai ke tujuan tetapi juga berkaitan dengan bagaimana keadilan itu 
sendiri diimplementasikan dengan benar. Keadilan dapat dilihat dari 
tiga sudut pandang, yaitu: 
1.) Keadilan Prosedural 
Keadilan prosedural digambarkan sebagai penanganan 
keluhan yang cepat,jelas dan minim kesalahan. Sementara 
ketidakadilan prosedur digambarkan sebagai penanganan yang 
lambat, berbelit-belit dan tidak jelas.  Empat elemen tersebut 
adalah sebagai berikut : 
1. Accessibility, yaitu akses untuk menyampaikan keluhan 
mudah bagi konsumen. 
2. Process control, yaitu proses penanganan keluhan jelas dan 
dapat diikuti oleh konsumen. 
3. Timing/Speed, yaitu proses penanganan keluhan cepat. 
4. Flexibility, yaitu prosedur perusahaan sesuai kebutuhan 
konsumen. 
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2.) Keadilan Interaksional 
Keadilan interaksional adalah perlakuan interpersonal yang 
diterima konsumenselama prosedur penanganan berlangsung.  
Penjelasan Keadilan interaksional ini menggambarkan aspek dari 
kepedulian, kejelasan dan kejujuran selama proses penanganan 
seperti penjelasan dan usaha yang berarti dalam mencairkan 
konflik yang terjadi. Empat elemen penting dalam keadilan 
interaksional yaitu : 
1. Empathy, yaitu perhatian dan kepedulian karyawan dalam 
mmenyelesaikan masalah/keluhan konsumen. 
2. Effort, yaitu kemampuan karyawan menyelesaikan 
masalah/keluhan konsumen. 
3. Honesty, yaitu kejujuran karyawan dalam menyelesaikan 
masalah konsumen. 
4. Explanation, yaitu kesediaan karyawan menjelaskan kondisi 
sebenarnya yang di hadapi konsumen. 
3.) Keadilan Distributif 
Keadilan distributif merupakan persepsi masyarakat terhadap 
keadilan kompenasasi/ganti rugi yang di peroleh dari proses 
service recovery/ penanganan keluhan. Konsumen mengharapkan 
kompensasi yang sebanding dengan kerugian materi maupun non 
materi yang mereka derita. Ada 3 poin utama yang menjadi titik 
berat dalam aspek ini yaitu : 
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1. Need, yaitu solusi yang diberikan tepat sesuai yang dibutuhkan 
konsumen. 
2. Equity, yaitu kewajaran yang diberikan perusahaan.  
3. Equality, yaitu kompensasi yang diberikan perusahaan 
sebanding dengan pengorbanan konsumen. 
 
2.1.3 Kepuasan Penanganan 
1.  Pengertian Kepuasan Penanganan 
Pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk membuat 
konsumen yang merasa puas. Kepuasan konsumen dapat memberikan 
beberapa manfaat antara lain pengaruh antara perusahaan dan 
konsumen menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi 
pembelian ulang dan terciptanya loyalitas konsumen, dan membentuk 
suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of-mouth) yang 
menguntungkan bagi perusahaan. 
Kotler (2012 : 46) menandaskan bahwa kepuasan konsumen 
adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja 
(atau hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya. Bila 
kinerja melebihi harapan mereka akan merasa puas dan sebaliknya bila 
kinerja tidak sesuai harapan maka akan kecewa. Pada dasarnya tujuan 
dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan para konsumen yang merasa 
puas. Setiap orang atau organisasi (perusahaan) harus bekerja dengan 
konsumen internal dan eksternal untuk memenuhi kebutuhan mereka 
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bekerjasama dengan pemasok internal dan eksternal demi terciptanya 
kepuasan konsumen. Terciptanya kepuasan konsumen dapat 
memberikan beberapa manfaat diantaranya (Tjiptono, 2003) : 
a. Hubungan perusahaan dengan konsumen menjadi harmonis. 
b. Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang. 
c. Dapat mendorong terciptanya loyalitas konsumen. 
d. Membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang 
menguntungkan perusahaan. 
e. Laba yang diperoleh meningkat. 
Dengan demikian, kepuasan penanganan yang dialami oleh setiap 
konsumen akan berdampak terhadap kelangsungan perusahaan karena 
berpengaruh langsung terhadap apa yang akan dipikirkan dan dilakukan 
oleh konsumen di masa depan. 
2.1.4 Kepuasan Konsumen 
1. Pengertian Konsumen 
Konsumen adalah orang yang paling penting dikantor, dalam 
kehadiran pribadi maupun melalui surat, konsumen tidak tergantung 
kepada perusahaan justru perusahaan yang bergantung kepada 
konsumen. Konsumen bukanlah suatu gangguan terhadap pekerjaan, 
konsumen adalah seseorang yang datang membawa keinginannya kepada 
perusahaan adalah tugas perusahaan untuk menangani keinginan-
keinginan itu sedemikian rupa, sehingga menguntungkan dirinya dan 
konsumen” Laboeuf (2010: 110). 
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Menurut Putri (2016: 64) Customer/konsumen adalah orang yang 
membeli dan menggunakan produk atau jasa. Adapun jenis-jenis 
konsumensebagai berikut :Internal Customer, orang-orang yang di 
dalam perusahaan yang pelayanannya tergantung pada perusahaan dan 
hanya memiliki sedikit pilihan/tidak sama sekali untuk menerima 
pelayanan perusahaan.Eksternal Customer, orang-orang yang didalam 
perusahaan yang pelayanannya tidak tergantung pada perusahaan dan 
berbisnis dengan perusahaan karena pilihan sendiri. 
2. Pengertian Kepuasan Konsumen 
Menurut Kaihatu dkk, (2015:6), Kepuasan bersifat abstrak dan 
tidak mudah dimengerti oleh pihak perusahaan. Hal ini karena kepuasan 
konsumen dapat dikatakan bersifat relatif sehingga apa yang di 
persepsikan sebagai kepuasan oleh seorang konsumen belum tentu sama 
dengan konsumen yang lain. 
Kepuasan konsumen merupakan perasaan senang atau kecewa dari 
konsumen yang berasal dari perbandingan antara kinerja produk dengan 
harapannya, jika kinerja produk sesuai maka konsumen akan merasa puas 
atau senang begitupula sebaliknya. (Suyanto (2007;10)). 
a. Faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen 
Memahami kepuasan konsumen memang penting untuk 
kesuksesan perusahaan, ada beberapa faktor yang mempengaruhi 
kepuasan konsumen menurut Suharno (2014:139), adalah sebagai 
berikut: kualitas produk (dominan untuk media), harga, service 
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quality (Kualitas layanan), emotional factor (Faktor emosionsl), 
kemudahan, service/Layanan Konsumen. 
Banyak pelaku bisnis dan instruktur sumberdaya manusia 
yang mengetengahkan kreativitasnya dalam mengolah kata 
“service” menjadi kata atau kalimat yang diperkirakan akan lebih 
bermakna dengan cara menguraikan setiap huruf. Barata (2008:18), 
di dalam suatu pelatihan pelayanan prima menguraikan kata service 
menjadi: self awareness artinya menanamkan kesadaran diri 
sehingga dapat memahami posisi agar mampu memberikan 
pelayanan dengan benar, enthuasiasm artinya melaksanakan 
pelayanan dengan penuh gairah, reform artinya memperbaiki kinerja 
pelayanan, value artinya memberikan pelayanan yang mempunyai 
nilai, impressive artinya menampilkan diri secara menarik, tidak 
berlebihan, care artinya memberikan perhatian  atau kepedulian 
kepada konsumen secara optimal, evaluation artinya mengevaluasi 
pelaksanaan yang sudah diberikan. 
Banyak teori yang berpendapat tentang pengertian service 
selain teori diatas Sutedja (2016:50, menerangkan bahwa Pelayanan 
atau service dapat diartikan sebagai sebuah kegiatan atau 
keuntungan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak 
lain. Pelayanan juga dapat diklasifikasikan menjadi dua bagian yaitu 
didasarkan dari orang yang memberikan pelayanan atau didasarkan 
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atas peralatannya. Pelayanan mempunyai empat sifat utama yaitu 
intangibility, tak terpisah-pisah, beragam dan tidak tahan lama. 
 
2.1.5 Kesetiaan Konsumen 
1. Pengertian Kesetiaan 
Pengertian konsumen sebagai bagian dari kegiatan manusia yang 
selalu berubah sesuai dengan pengaruh lingkungan dan sosial dimana 
dia berada. Menurut Griffin (2002:4), (Dalam Hurriyati, 2010, hal. 128) 
menyatakan bahwa “loyality is defined as non random purchase 
expressed over time bysome decision making unit”. Berdasarkan 
definisi tersebut terlihat bahwa loyalitas lebih ditunjukkan kepada suatu 
perilaku, yang ditunjukkan dengan pembelian rutin, didasarkan pada 
unit pengambilan keputusan. 
Menurut Hermawan (2003:126), (Dalam Hurriyati, 2010, hal. 
126) loyalitas adalah manifestasi dari kebutuhan fundamental manusia 
untuk memiliki, men-support, mendapatkan rasa aman dan membangun 
keterikatan serta menciptakan emotional attachmen. Sedangkan 
loyalitas dalam the oxford English dictionary adalah “a strong feeling 
of support and allegiance; aperson showing firm and costant support”. 
Dari penjelasan para ahli diatas dapat diketahui bahwa masing-masing 
konsumenmempunyai loyalitas yang berbeda, hal ini tergantung dari 
obyektivitas mereka masing-masing. 
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2 Pengertian Kesetiaan Konsumen 
Loyalitas konsumen memiliki peran penting dalam sebuah 
perusahaan, mempertahankan mereka berarti meningkatkan kinerja 
keuangan dan mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan, hal ini 
menjadi alasan utama bagi sebuah perusahaan untuk menarik dan 
mempertahankan mereka. Menurut Berry dalam Tjiptono (2005), 
(Dalam Rofiq, 2009) menyatakan loyalitas konsumen(customer 
loyalty) dapat didefinisikan sebagai respon yang terkait erat dengan 
ikrar atau janji untuk memegang teguh komitmen yang mendasari 
keberlanjutan relasi, dan biasanya tercermin dalam pembelian ulang 
yang konsisten. 
Menurut Jill Griffin (dalam customer loyalty) adalah : How to 
earn it to keep. Bahwa loyalitas konsumen cenderung lebih dekat 
dengan perilaku (behaviour) bukan sikap (attitude). Dengan demikian 
jika seorang konsumen telah membeli dua atau tiga kali produk yang 
sama maka otomatis telah dimasukkan sebagai konsumen yang loyal. 
(Dalam Hermawan, 2007, hal. 134) 
 
2.2. Penelitian Terdahulu 
Penelitian terdahulu dibawah ini menjadi salah satu acuan penulis 
dalam melakukan penelitian sehingga penulis dapat memperkaya teori dan 
sebagai referensi dalam memperkaya bahan kajian yang digunakan dalam 
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mengkaji penelitian yang dilakukan. Berikut adalah beberapa penelitian 
terdahulu  mengenai kualitas jasa dan penanganan komplain: 
1. Penelitian yang dilakukan oleh Indra Noor Fajri Kurniawan jurusan 
manajemen Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Indonesia (2011) dengan 
judul  pengaruh Kualitas Jasa terhadap Kepuasan Konsumen pada PT. 
Kerta Gaya  Pusaka cabang Banjarmasin dengan lima indikator yaitu: 
keandalan, daya  tanggap, jaminan, perhatian, dan bukti nyata secara 
simultan maupun  secara parsial berpengaruh positif terhadap kepuasan 
konsumen. 
2. Penelitian yang dilakukan oleh Anik Trisnawati jurusan manajemen  
kelembagaan islam Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya  
(2015) dengan judul Pengaruh Penanganan Komplain terhadap Kepuasan  
Pasien di Rumah Sakit Semen Gresik dengan indikator permohonan 
maaf,  empati, kecepatan, keadilan, kemudahan. Memberikan 
kesimpulan bahwa  secara simultan terdapat pengaruh yang signifikan 
antara penanganan  komplain terhadap kepuasan pasien, tetapi secara 
parsial dengan ada beberapa indikator yang tidak signifikan yaitu 
indikator permohonan maaf,  empati, dan kemudahan. Secara parsial 
indikator kecepatan dan keadilan memberikan hasil yang signifikan dari 
kelima indikator yang paling berpengaruh positif dan signifikan adalah 
kecepatan. 
3. Penelitian yang dilakukan oleh Berliantina Rosita dan Sigit Indrawijaya, 
Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Jambi (2015) dengan judul 
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Pengaruh Penanganan Komplain Terhadap Kepuasan Nasabah Bank 
BRI. Dengan menggunakan indikator kedilan prosedural, keadilan 
interaksional, keadilan ditributif. Secara simultan dan parsial terdapat 
pengaruh yang signifikan. Dari hasil tersebut Menunjukkan Semakin 
intensif dilakukan penanganan keluhan secara umum maka kepuasan 
konsumenakan meningkat. Walau kepuasan konsumen tidak hanya 
dihasilkan oleh  penanganan keluhan saja. 
4. Penelitian yang dilakukan oleh Ulul Azmi Mustofa dan Yudi Siyamto 
2015 yang berjudul Pengaruh Kualitas Jasa terhadap Kepuasan Nasabah 
Pada  Bank Umum Syariah Di Surakarta dengan menggunakan indikator 
empathy, reliabity, compliance, responsiveness, tangible dan assurance 
memberikan hasil bahwa indikator tersebut secara simultan memberikan 
hasil yang signifikan, dan secara parsial compliance, reliability, 
tangibility, empathy, responsiveness memberikan hasil yang signifikan, 
Sedangkan untuk indikator assurance tidak terdapat pengaruh yang 
signifikan. Variabel yang berpengaruh dominan terhadap kepuasan 
nasabah adalah empathy yaitu perhatian tulus yang diberikan oleh pihak 
bank kepada nasabah. 
 
 
 
2.3. Kerangka Berfikir 
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Penelitian ini akan berusaha menjelaskan mengenai pengaruh 
keadilan prosedural, keadilan interaksional, keadilan distributif dengan 
kepuasan komplain dan hubungan tidak langsung antara keadilan 
prosedural, keadilan interaksional dan keadilan distributif  dengan kepuasan 
konsumendan loyaliytas. 
Gambar 1.1: Model Konseptual Pengaruh Persepsi Keadilan terhadap 
Kepuasan KonsumenPasca Pemulihan Layanan 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.4. Hipotesis Penelitian 
Hipotesis Penelitian Menurut Sugiyono (2009: 96), hipotesis 
merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, 
dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk 
pertanyaan. Sedangkan menurut Margono (2004: 80), “menyatakan bahwa 
hipotesis berasal dari perkataan hipo (hypo) dan tesis (thesis). Hipo berarti 
kurang dari, sedangkan tesis berarti pendapat. Jadi hipotesis adalah suatu 
pendapat atau kesimpulan yang sifatnya sementara. Hipotesis merupakan 
Keadilan 
Prosedural (X1)                  
 
Keadilan 
Interaksional 
(X2) 
Keadilan 
Distributif (X3) 
Kepuasan 
Komplain (Z) 
 
Kepuasan 
Konsumen 
(y1) 
Loyalitas 
konsumen 
(y2) 
24 
 
 
 
suatu kemungkinan jawaban dari masalah yang diajukan. Hipotesis timbul 
sebagai dugaan yang bijaksana dari peneliti atau diturunkan (deduced) dari 
teoriyang telah ada”. 
Berdasarkan berbagai uraian dan pokok permasalahan yang tersaji di 
atas, hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini sebagai berikut: 
1. Pengaruh persepsi keadilan prosedural terhadap kepuasan penanganan 
komplain 
H1 :  Persespsi Keadilan Prosedural berpengaruh secara positif dan 
signifikan Terhadap Kepuasan Penanganan Komplain.  
 Persepsi keadilan prosedural merupakan sebagai rasa keadilan yang 
diterima mengenai proses dan prosedur yang digunakan untuk membuat 
keputusan pendistribusian imbalan (Robert Kreitner, 2014: 222). Kepuasan 
penanganan merupakan salah satu akibat utama dari keadilan prosedural 
(Lind, 1988: 98). Keadilan prosedural merupakan suatu fungsi dari sejauh 
mana sejumlah aturan-aturan prosedural dipatuhi atau di langgar. Keadilan 
prosedural terbukti memiliki dampak positif terhadap sejumlah reaksi 
perilaku salah satunya yaitu kepuasan dengan hasil keputusan (Jhon M. 
Ivancevich, 2006:161). 
  Masterson et al. (2002: 738) memperlihatkan keadilan prosedural 
merupakan prediktor terkuat bagi kepuasan penanganan dibandingkan 
interaksional. Al- zu’bi (2010) hasil penelitiannnya menunjukan keadilan 
prosedural mempunyai hubungan yang kuat terhadap kepuasan 
penanganan, organisasi yang mengabaikan keadilan prosedural akan 
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mengalami resiko yang sangat berat yaitu  konsumen tidak akan percaya 
terhadap pelayanan perusahaan sehingga kepuasan  yang dimiliki oleh 
konsumen akan menurun.  
 
2. Pengaruh persepsi keadilan interaksional terhadap penanganan 
komplain. 
H2   : Persespsi Keadilan Interaksional berpengaruh secara positif 
dan signifikan Terhadap Kepuasan Penanganan Komplain.  
Keadilan interaksional dan mungkin yang paling sederhana di antara 
ketiga aspek ini (Cropanzano, 2007: 38). Keadilan interkasioanl merupakan 
persepsi individu tentang tingkat sampai dimana seorang konsumen 
diperlakukan dengan penuh martabat, perhatian, dan rasa hormat (Stephen P. 
Robbins, 2015: 145). 
Cohen dan Spector (2001: 278) menyatakan bahwa ketika 
seseorang mengalami ketidakadilan Interaksional, maka yang 
bersangkutan akan bereaksi negatif terhadap perusahaan dan tidak 
terhadap organisasi secara keseluruhan. Khasawneh et al. (2014: 131) 
memperlihatkan bahwa keadilan interaksional merupakan prediktor 
terkuat dari kepuasan penanganan dibandingkan dengan keadilan yang 
lain. Dengan adanya keadilan interaksional yang diterapkan oleh 
perusahaan yang terdiri dari keadilan interpersonal dan keadilan 
informasional, maka hal tersebut dapat meningkatkan kepuasan 
penanganan komplain. 
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3. Pengaruh persepsi keadilan distributif terhadap kepuasan  penanganan 
komplain. 
H3 : Persepsi keadilan distributif berpengaruh secara positif dan 
signifikan Terhadap Kepuasan Penanganan Komplain. 
 Keadilan distributif sebagai penilaian yang dibuat orang terkait 
imbalan yang diterimanya dibandingkan imbalan yang diterima orang lain 
yang menjadi acuannya (Noe et al, 2011: 85). Persepsi atas keadilan 
distributif mempengaruhi kepuasan individu dengan beragam hasil terkait 
pelayanan, seperti bayaran, pemberian layanan, pengakuan, dan kesempatan 
(Moorhead, 2013: 387). Terdapat penelitian yang memeperlihatkan bahwa 
keadilan distributif mempunyai hubungan terhadap keapuasan penanganan 
dibandingkan dengan keadilan prosedural dan cenderung menjadi prediktor 
terkuat (Usmani, 2013: 351). penelitian lain yang menghasilkan signifikansi 
pengaruh keadilan distributif terhadap kepuasan penanganan adalah yang 
dilakukan Tabancali (2012:577). 
 Dengan adanya keadilan distributif yang diterapkan perusahaan dalam 
memberikan penilaian atau imbalan harus sesuai dengan tingkat penanganan 
komplain masing- masing individu dalam suatu kelompok, maka hal tersebut 
dapat memberikan kepuasan penanganan oleh konsumen akan hasil yang 
diperoleh dan di rasa adil. 
4. Pengaruh kepuasan penanganan komplain terhadap kepusan 
konsumen. 
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H4    :Persepsi kepuasan penanganan yang dirasakan memiliki efek   
langsung dan positif pada kepuasan konsumen. 
Kepuasan konsumen merupakan respons emosional terhadap 
pengalaman-pengalaman berkaitan dengan produk atau jasa tertentu yang 
dibeli, gerai, ritel, atau bahkan pola perilaku (seperti perilaku berbelanja dan 
perilaku pembeli), serta pasar secara keseluruhan. Respons emosional 
dipicu oleh proses evaluasi kognitif yang membandingkan persepsi (atau 
keyakinan) terhadap objek, tindakan atau kondisi tertentu dengan nilai- nilai 
(atau kebutuhan, keinginan dan hasrat) individual dengan pemulihan 
layanan pasca penanganan. (Westbrook dan Reilly (1983)). 
5. Pengaruh kepuasan penanganan komplain terhadap kesetiaan 
konsumen. 
H5 : Persepsi pengaruh penanganan komplain yang dirasakan 
memiliki efek langsung dan positif terhadap kesetiaan 
konsumen. 
Loyalitas konsumen didefinisikan sebagai orang yang membeli, 
khususnya yang membeli secara teratur dan berulang-ulang. Konsumen 
merupakan seseorang yang secara terus menerus dan berulang kali datang 
ke suatu tempat yang sama untuk memuaskan keinginannya dengan 
memiliki suatu produk atau mendapatkan suatu jasa dan membayar produk 
atau jasa tersebut. Menurut Gremler dan Brown (1997) yang dikutip kembali 
oleh Hasan (2008:83) bahwa loyalitas konsumen adalah konsumen yang 
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tidak hanya membeli ulang suatu barang dan jasa, tetapi juga mempunyai 
komitmen dan sikap yang positif terhadap perusahaan jasa. Dengan 
demikian dapat dikemukakan   bahwa kesetiaan konsumen diperoleh karena 
adanya kombinasi dari kepuasan dan keluhan. Sedangkan kepuasan 
konsumen tersebut hadir dari seberapa besar kinerja perusahaan untuk 
menimbulkan kepuasan tersebut dengan meminimalkan keluhan sehingga 
diperoleh pembelian jangka panjang yang dilakukan oleh konsumen.
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
 
 
 Dalam Bab III akan diuraikan mengenai metode penelitian yan akan 
digunakan sebagai dasar melakukan analisis terhadap model Peran Keadilan Dalam 
Kepuasan Penanganan Komplain Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Konsumen 
Sebagai Variabel Mediasi di PT Telkom WITEL Solo. 
3.1   Lokasi dan Waktu Penelitian 
Dalam memudahkan penelitian, menetapkan objek dan subjek 
merupakan hal yang sangat penting. Dalam menetapkan objek dan subjek 
maka, peneliti terlebih dahulu menetapkan lokasi penelitian. Dalam penelitian 
ini lokasi penelitian dilakukan di PT Telkom WITEL Solo (jl. Mayor 
Kusmanto No. 1, Kedung Lumbu, Ps. Kliwon, Surakarta, Jawa Tengah). 
3.2  Jenis Penelitian 
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian  
kuantitatif dengan pendekatan kausal. Penelitian kuantitatif, digunakan untuk 
meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan 
instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik, dengan tujuan 
untuk menggambarkan dan menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono, 
2017: 23). Sedangkan hubungan kausal adalah hubungan yang bersifat sebab 
akibat, ada variabel yang mempengaruhi dan yang dipengaruhi (Sugiyono, 
2017: 64). 
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3.3 Populasi dan Sampel  
3.3.1 Populasi 
Populasi merupakan keseluruhan kelompok orang, kejadian 
atau peristiwa yang menjadi perhatian peneliti untuk diteliti 
(Sekaran dan Bougie, 2010). Populasi dalam penelitian ini adalah 
seluruh konsumen  INDIHOME di Kota Surakarta dengan 
karakteristik  berusia 17 tahun ke atas. Sampel ditetapkan dengan 
teknik purposive sampling dengan ketentuan responden harus 
bertempat tinggal di Kota Surakarta, pernah menjadi konsumen 
TELKOM WITEL-SOLO, pernah mengajukan keluhannya 
kepada TELKOM, pernah menerima layanan pemulihan dari 
TELKOM, dan berusia 17 tahun ke atas. Pedoman untuk 
penentuan sampel tergantung dari jumlah indikator dalam 
penelitian, yaitu sebanyak 5 sampai 10 kali jumlah indikator 
(Solimun, 2005). Penelitian ini terdapat 15 indikator, sesuai 
dengan kajian Hair etal. (dalam Ferdinand, 2002:47) maka 
ditetapkan ukuran sampel yang digunakan sebanyak 120 
responden. 
3.3.2 Sampel 
Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam 
penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling, yaitu 
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teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu (Sugiyono, 
2017: 144). Perhitungan sampel menggunakan rumus Yamane: 
𝑛 =
𝑁
1 + 𝑁(𝑒)2
 
Keterangan:  
n = Jumlah sampel 
N = Jumlah populasi 
e = Tingkat kesalahan sampel 
    Jika dihitung menggunakan rumus diatas: 
𝑛 =
120
1 + 120(5%)2
 
n = 94 
 Jadi jumlah sampel yang diperlukan sebanyak 94 responden. 
Adapun kriteria pengambilan sampel yang telah ditentukan oleh penulis 
adalah sebagai berikut: 
1. Masyarakat daerah solo yang  sudah berlangganan produk telkom 
2. Masyarakat solo diatas usia 17 tahun yang pernah mengalami kendala 
terhadap layanan telkom yang digunakan  
3.  Konsumen yang pernah mengalami kendala lebih dari satu kali dalam 
setiap pelayanannnya 
Pengumpulan data dilakukan dengan cara wawancara secara terstruktur 
dan menggunakan kuesioner. Skala pengukuran yang digunakan yaitu skala 
interval yang mewakili jawaban atas kuesioner tersebut dengan interval 1 
sampai 10. 
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3.4 Data dan Sumber Data 
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer,yaitu 
data yang dikumpulkan untuk penelitian dari tempat aktual terjadinya 
peristiwa (Sekaran, 2017). Dalam penelitian ini data primer diperoleh 
melalui, pengisian kuesioner yang akan dibagikan kepada masyarakat 
daerah Surakarta yang sesuai dengan kriteria yang telah disebutkan pada 
subbab sebelumnya. 
Sumber data pada penelitian ini adalah Konsumen produk Telkom 
yang berada di sekitar: daerah kecamatan Jebres, Jagalan, Mojosongo, 
Pucang Sawit, Gilingan, Nusukan. 
 
3.5 Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data pada penelitian ini adalah survei langsung 
dengan menggunakan kuisioner tertulis, yang berisi pertanyaan-pertanyaan 
pada responden dengan kriteria yang telah ditentukan. 
 
3.6 Variabel Penelitian  
Pada penelitian ini menganalisis determinan efektivitas pengaruh 
langsung dan ttidak langsung antara keadilan dalam kepuasan konsumen 
dan kepuasan konsumen serta loyalitas konsumen yang berada di daerah 
Surakarta. Adapun variable yang digunakan dalam penelitian ini: 
1. Variabel Dependen 
Variabel dependen merupakan variabel utama yang menjadi 
faktor yang berlaku dalam investigasi (Sekaran, 2017: 77).Variabel ini 
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juga diartikan sebagai variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi 
akibat, karena adanya variabel bebas (Sugiyono, 2017: 68). Variabel 
dependen pada penelitian ini adalah kepuasan konsumen dan loyalitas 
konsumen. 
2. Variabel Independen 
Variabel independen atau variabel bebas adalah variabel yang 
memengaruhi variabel terikat, entah secara positif atau negatif 
(Sekaran, 2017: 79). Variabel independen ini juga diartikan sebagai 
variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya 
(Sugiyono, 2017: 68) Variabel independen pada penelitian ini adalah 
keadilan prosedural, keadilan interaksional, keadilan distributif. 
 
3.7 Definisi Operasional 
Definisi operasional dari masing-masing variabel dalam penelitian ini 
adalah sebagai berikut: 
 
3.7.1 Variabel Indeependen 
3.7.1.1 Persepsi Keadilan Prosedural,Interaksional dan Distributif 
Matos (2009) menyatakan keadilan pemulihan layanan terdiri atas 3 
dimensi yaitu keadilan distributif (keadilan yang dirasakan dari adanya ganti 
rugi yang ditawarkan penyedia layanan), keadilan prosedural (keadilan yang 
dirasakan dari kebijakan pertukaran), dan keadilan interaksional (cara 
penyedia layanan merespon keluhan konsumen). Helgesen dan Nesset  
(2010) menyebutkan kepuasan dalam komplain adalah terkait bagaimana 
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para pemberi layanann melaksanakan perannya secara efektif. Variabel 
efektivitas kepuasan dalam komplain ini diukur menggunakan indikator dari 
(Lacey dan Morgan, 2009): 
a) Gender 
b) Repurchase atau pembelian ulang 
c) Loyalitas konsumen 
d) Merekomendasikan produk yang digunakan kepada orang-orang 
terdekat 
3.7.1.2 Variabel Dependen 
3.7.1.3 Kepuasan Konsumen 
Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2007:177)  kepuasan 
konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 
setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap 
kinerja yang diharapkan. Memuaskan kebutuhan konsumen adalah 
keinginan setiap perusahaan, memuaskan kebutuhan konsumen dapat 
meningkatkan keunggulan dalam persaingan. Konsumen yang puas 
terhadap produk dan jasa pelayanan cenderung untuk membeli kembali 
produk dan menggunakan kembali jasa pada  saat kebutuhan yang sama 
muncul kembali di kemudian hari. Hal ini berarti kepuasan merupakan 
faktor kunci bagi konsumen dalam melakukan pembelian ulang yang 
merupakan porsi terbesar dari volume penjualan perusahaan. 
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Dalam  menentukan tingkat kepuasan konsumen, terdapat lima faktor 
utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan yaitu :  
a) Kualitas Produk 
b) Kualitas Pelayanan  
c) Emosional 
d) Harga 
3.7.1.4 Kesetiaan Konsumen 
Menurut (McCollough dan Helgesen 2006; Flint et. Al. 2011) 
Kesetiaan konsumen didefinisikan sebagai sejauh mana konsumen telah 
melanjutkan hubungan dengan perusahaan setelah keluhan dan sejauh mana 
konsumen bermaksud untuk melakukannya di masa depan. 
Variabel kesetiaan konsumen ini diukur menggunakan indikator dari 
(Olliver 1999), yaitu : 
a. Pemikiran dan keyakinan konsumen memilih produk Telkom 
dibandingkan produk yang lain 
b. Reveral untuk membeli produk Telkom 
c. Niat konsumen untuk terus membeli produk Telkom 
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Tabel 3.1 
 
Definisi Operasional Variabel 
 
Variabel Definisi Operasional Indikator 
Persepsi 
Keadilan 
Prosedural 
Definisi Operasional oleh 
(Goodwin,2014) tentang persepsi 
keadilan prosedural adalah 
mencerminkan sejauh mana konsumen 
menganggap proses tepat waktu, untuk 
memungkinkan kontrol konsumen, untuk 
memberikan konsumen dengan 
kesempatan untuk mengungkapkan 
perasaan tentang masalah dan untuk 
menyajikan informasi yang relevan 
dengan keputusan perusahaan tentang 
hasil dari proses. Oleh peneliti 
didefinisikan operasional variabel 
sebagai keadilan yang sesuai aturan 
antara pegawai dan konsumen selama 
proses penanganan berlangsung. 
1. Tepat waktu 
2. Kesesuaian aturan 
Persepsi 
Keadilan 
Interaksional 
Perhatian mengacu pada interaksi antara 
pengadu dan garis depan organisasi para 
karyawan. Karena karyawan garis depan 
secara fisik dan psikologis dekat dengan 
konsumen (Bowen dan Schneider, 
1988), interaksi ini sangat penting dalam 
pemulihan layanan (Andreassen, 2000). 
Sumber dari (Karatepe And Exiz 2004) 
 
 
 
1. Rasa Empati 
2. Kesopanan Karyawan 
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Variabel Definisi Operasional Indikator 
Persepsi 
Keadilan 
Distributif 
Definisi operasional Penjelasan mengacu 
pada perusahaan menjadi sadar akan 
masalah (Yavas., 2004), yang bersedia 
untuk memperhitungkan masalah 
(Davidow, 2000), dan melakukan yang 
terbaik untuk mengatasinya (Andreassen, 
2000). Sumber dari (Karatepe And Exiz 
2004) 
1. Kompensasi yang 
diterima oleh konsumen 
2. Ekuitas kebutuhan dan 
hasil 
Kepuasan 
penanganan 
Definisi operasional Boshoff (1997) 
yang memuaskan akan mengarah 
bertambahnya tingkat kepuasan dengan 
pemulihan layanan, Sumber dari 
(Karatepe And Exiz 2004) . Oleh peneliti 
didefinisikan operasional variabel 
sebagai Rasa puas yang di terima oleh 
konsumen dalam proses penanganan 
berlangsung sesuai dengan 3 indikator 
persepsi penilaian tentang keadilan 
prosedural,internasional dan distributif. 
1. Konsumen puas 
terhadap pelayanan 
komplain terhadap 
produk telkom 
2. Petugas penanganan 
komplain bersahabat dan 
empati terhadap 
konsumen 
3. PT Telkom witel solo 
bertanggungjawab atas 
komplain jika kesalahan 
berada di pihaknya 
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Lanjutan Tabel 3.1 
Variabel Definisi Operasional Indikator 
Kepuasan 
Konsumen 
Definisi Operasional menurut keluhan 
Davidow (2000: 478) Kepuasan 
dihubungkan sebagai perasaan 
konsumen secara keseluruhan tentang 
perusahaan sebagai bentuk hasil dari 
penanganan keluhan. Sumber dari 
(Karatepe And Exiz 2004) 
1. Konsumen puas 
terhadap pelayanan 
telkom 
2. Kesesuaian harapan 
konsumen dengan 
pelayanan produk 
telkom 
3. Minat untuk 
berkunjung kembali dan 
menggunakan produk 
telkom. 
 
Kesetiaan 
Konsumen 
Definisi operasional Smith dan Bolton 
(1998) pemulihan layanan yang tepat 
dapat memperbaiki ketidakpuasan 
pelapor dan peningkatan niat 
berlangganan kembali, meskipun adanya 
risiko, Sumber dari (Karatepe And Exiz 
2004). Oleh peneliti didefinisikan 
operasional variabel sebagai respon 
perilaku pembelian yang dapat terungkap 
secara terus menerus oleh pengambil 
keputusan dengan memperhatikan satu 
atau lebih merek alternative dari 
sejumlah merek sejenis dan merupakan 
proses psikologis 
1. Pemikiran dan 
keyakinan konsumen 
memilih produk telkom 
dibandingkan produk 
yang lain 
2. Reveral dan Revenue 
untuk membeli produk 
telkom 
3. Niat konsumen untuk 
terus membeli produk 
telkom 
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3.8  Instrumen Penelitian 
Alat analisis data primer yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
kuesioner. Angket atau kuesioner digunakan untuk mengetahui tanggapan 
responden terhadap pertanyaan yang diajukan untuk diteliti lebih lanjut. 
Dalam kuesioner sudah terdapat alternatif jawaban, sehingga 
memudahkan responden untuk meberikan jawabannya. 
Skala yang digunakan dalam kuesioner ini adalah skala interval 
dengan jawaban bertingkat dalam 10 kategori penilaian yaitu sangat 
setuju, dan kategori 1 penilaian sangat tidak setuju. Jawaban dari 
responden akan diberi skor dengan poin penilaian sebagai berikut 
(Sugiyono 2014). 
 
3.9  Teknik Analisis Data 
Dalam penelitian ini analisis data menggunakan pendekatan Partial 
Least Square (PLS). PLS adalah model persamaan Structural Equation 
Modeling (SEM) yang berbasis komponen atau varian. Menurut Ghozali 
(2006), PLS merupakan pendekatan alternatif yang bergeser dari 
pendekatan SEM berbasis kovarian menjadi berbasis varian.   
SEM yang berbasis kovarian umumnya menguji kausalitas/teori 
sedangkan PLS lebih bersifat predictive model. PLS merupakan metode 
analisis yang powerfull (Ghozali, 2006), karena tidak didasarkan pada 
banyak asumsi. Misalnya, data harus terdistribusi normal, sampel tidak 
harus besar. Selain dapat digunakan untuk  mengkonfirmasi teori, PLS juga 
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dapat digunakan untuk menjelaskan  ada tidaknya  hubungan antar variabel 
laten. PLS dapat sekaligus menganalisis konstruk yang dibentuk dengan 
indikator reflektif dan formatif. 
Menurut Ghozali (2006) tujuan PLS adalah membantu peneliti untuk 
tujuan prediksi. Model formalnya mendefinisikan variabel laten adalah 
linear agregat dari indikator-indikatornya. Weight estimate untuk 
menciptakan komponen skor variabel laten didapat berdasarkan bagaimana 
inner model (model struktural yang menghubungkan antar variabel laten) 
dan outer model (model pengukuran yaitu hubungan antara indikator 
dengan konstruknya) dispesifikasi. Hasilnya adalah residual variance dari 
variabel dependen. 
Estimasi parameter yang didapat dengan PLS dapat dikategorikan 
menjadi tiga. Pertama, adalah weight estimate yang digunakan untuk 
menciptakan skor variabel laten. Kedua, mencerminkan estimasi jalur (path 
estimate) yang menghubungkan variabel laten dan antar variabel laten dan 
indikatornya (loading). Ketiga, berkaitan dengan means dan lokasi 
parameter (nilai konstanta regresi) untuk indikator dan variabel laten. Untuk 
memperoleh ketiga estimasi ini, PLS menggunakan proses iterasi 3 tahap 
dan setiap tahap iterasi menghasilkan estimasi. Tahap pertama, 
menghasilkan weight estimate, tahap kedua menghasilkan estimasi untuk 
inner model dan outer model, dan tahap ketiga menghasilkan estimasi means 
dan lokasi (Ghozali, 2006). 
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3.9.1 Statistik Deskriptif 
Statistik deskriptif memberikan gambaran atau deskripsi suatu data 
yang dilihat dari nilai rata-rata (mean), standar deviasi, maksimum, dan 
minimum. Statistik deskriptif dimaksudkan untuk memberikan gambaran 
mengenai distribusi dan perilaku data sampel tersebut (Ghozali, 2016). 
 
3.9.2 Model Struktural atau Inner Model 
Inner model (inner relation, structural model dan substantive theory) 
menggambarkan hubungan antara variabel laten berdasarkan pada teori 
substantif. Model struktural dievaluasi dengan menggunakan R-square 
untuk konstruk dependen, Stone-GeisserQ-square test untuk predictive 
relevance dan uji t serta signifikansi dari koefisien parameter jalur 
struktural.  
Dalam menilai model dengan PLS dimulai dengan melihat R-square 
untuk setiap variabel laten dependen. Interpretasinya sama dengan 
interpretasi pada regresi. Perubahan nilai R-square dapat digunakan untuk 
menilai pengaruh variabel laten independen tertentu terhadap variabel laten 
dependen apakah mempunyai pengaruh yang substantif (Ghozali, 2006). Di 
samping melihat nilai R-square, model PLS juga dievaluasi dengan melihat 
Q-square prediktif relevansi untuk model konstruktif. Q-square mengukur 
seberapa baik nilai observasi dihasilkan oleh model dan juga estimasi 
parameternya. 
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3.9.3 Model Pengukuran atau Outer Model 
Convergent validity dari model pengukuran dengan model reflektif 
indikator dinilai berdasarkan korelasi antara item score/component score 
dengan construct score yang dihitung dengan PLS. Ukuran reflektif 
dikatakan tinggi jika berkorelasi lebih dari 0,70 dengan konstruk yang ingin 
diukur. Namun demikian untuk penelitian tahap awal dari pengembangan 
skala pengukuran nilai loading 0,5 sampai 0,60 dianggap cukup (Chin, 1998 
dalam Ghozali, 2006). Discriminant validity dari model pengukuran dengan 
reflektif indikator dinilai berdasarkan cross loading pengukuran dengan 
konstruk. 
Jika korelasi konstruk dengan item pengukuran lebih besardaripada 
ukuran konstruk lainnya, maka akan menunjukkan bahwa konstruk laten 
memprediksi ukuran pada blok yang lebih baik daripada ukuran blok 
lainnya. Metode lain untuk menilai discriminant validity adalah 
membandingkan nilai square root of Average Variance Extracted (AVE) 
setiap konstruk dengan korelasi antara konstruk lainnya dalam model.  
Jika nilai akar AVE setiap konstruk lebih besar daripada nilai korelasi 
antar konstruk dengan konstruk lainnya dalam model, maka dikatakan 
memiliki nilai discriminant validity yang baik. Pengukuran ini dapat 
digunakan untuk mengukur reabilitas component score variabel laten dan 
hasilnya lebih konservatif dibandingkan dengan composite reability. 
Direkomendasikan nilai AVE harus lebih besar 0,50 (Fornnel dan Larcker, 
1981 dalam Ghozali, 2006).  
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Composite reability yang mengukur suatu konstruk dapat dievaluasi 
dengan dua macam ukuran yaitu internal consistency dan Cronbach’s Alpha 
(Ghozali, 2006). 
 
3.9.4 Pengujian Hipotesis 
 Uji hipotesis digunakan untuk menjelaskan arah hubugan antara 
variabel independen dengan variabel dependennya. Pengujian ini dilakukan 
dengan cara analisis jalur (pathanalysis) atas model yang telah dibuat. Hasil 
korelasi antar konstruk diukur dengan melihat pathcoefficient dan tingkat 
signifikansinya yang kemudian dibandingkan dengan hipotesis penelitian 
ini (Ghozali, 2014). 
Suatu hipotesis dapat diterima atau ditolak secara statistik dapat 
dihitung melalui tingkat signifikansinya. Tingkat signifikansi yang dipakai 
dalam penelitian ini adalah sebesar 5%. Apabila  tingkat signifikansi yang 
dipilih sebesar 5% maka tingkat untuk signifikansi atau tingkat kepercayaan 
0,05 untuk menolak suatu hipotesis. Dalam penelitian ini ada kemungkinan 
mengambil keputusan yang salah sebesar 5% dan kemungkinan mengambil 
keputusan yang benar sebesar 95%. Dasar pengambilan keputusan yaitu P-
values< 0,05 yang artinya hipotesis diterima dan sebaliknya, jika P-values> 
0,05 artinya hipotesis ditolak (Ghozali, 2014). 
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BAB IV 
HASIL DAN ANALISIS 
 
4.1. Gambaran Umum Penelitian 
4.1.1.  Profil PT. Telekomunikasi Indonesia Witel-Solo 
PT. Telekomunikasi Indonesia (Telkom) adalah Badan Usaha Milik 
Negara yang bergerak dalam bidang pelayanan jasa telekomunikasi untuk 
umum dalam negeri. Perusahaan ini berasal dari perusahaan Posten 
Telegraaf Dienst (PT) Tahun 1961 menjadi Perusahaan Negara (PT) Pos 
dan Telekomunikasi dengan demikian perusahaan ini tahun 1965 
pemerintahan memisahkan menjadi PN. Telekomunikasi dan PN. Pos dan 
Giro. 
PT. Telekomunikasi Indonesia Tbk (PT. Telkom) dengan tekad 
untuk menjadi perusahaan penyedia jasa informasi dan komunikasi 
(Infokom) terkemuka di Indonesia dengan bangga mempersembahkan 
product baru yang dapat memenuhi kebutuhan konsumen dalam 
kebutuhan komunikasi suara dan data yang mempunyai kualitas yang 
unggul dengan waktu yang cepat dan harga yang kompetitif untuk 
disampaikan kepada konsumen. 
Adapun kebijakan, Visi dan Misi PT.TELKOM WITEL JATENG 
TIMSEL (SOLO) diantaranya adalah manajemen dan seluruh karyawan 
divisi access bertekad agar seluruh aspek kegiatan memberikan 
performansi prima serta secara berkesinambungan melakukan perubahan 
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dan pembaharuan agar tercapai pelayanan yang lebih guna memenuhi 
harapan konsumen dan mitra, dengan menerapkan TELKOMQUALITY 
MANAGEMENT SYSTEM (T-QMS) Berbasis ISO 9001:2008 DAN 
SOA”. 
Dalam penelitian menggunakan teknik purposive sampling, dimana 
peneliti menentukan pengambilan sampel dengan cara menetapkan cirri-
ciri khusus yang sesuai dengan tujuan penelitian sehingga diharapkan 
dapat menjawab permasalahan yang diteliti. Jumlah responden dalam 
penelitian ini sebanyak 94 dengan kuesionar ke berbagai wilayah PT. 
Telkom Witel-Solo. 
 
4.1.2. Hasil Analisis Diskripsi Responden 
Pada pembahasan mengenai karakteristik responden dalam 
penelitian ini, dapat diketahui gambaran mengenai besar kecilnya 
presentasi jumlah responden berdasarkan jenis kelamin, usia, pekerjaan, 
dan pendapatan. 
 
 
Tabel 4.2 
Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin, Usia, 
Pekerjaan dan Pendapatan. 
Keterangan Total Presentasi 
Jumlah sampel 94 100% 
Jenis kelamin: 
Pria 
Wanita 
 
57 
37 
 
61% 
39% 
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Usia 
20-25 
26-30 
>30 
 
12 
55 
27 
 
13% 
58% 
29% 
Pekerjaan 
Karyawan 
Swasta 
Pegawai Negeri 
Pelajar 
Wirausaha 
 
 
15 
25 
30 
10 
14 
 
16% 
27% 
32% 
11% 
14% 
Pendapatan 
< Rp 500.000 
Rp 500.000-Rp1.000.000 
Rp 1.000.000-Rp2.000.000 
>Rp 2.000.000 
 
20 
25 
19 
30 
 
21% 
27% 
20% 
32% 
Sumber: Olah data PLS 3.0 
 
Berdasarkan tabel 4.2 , diketahui bahwa jumlah responden pria lebih 
banyak dibanding responden wanita. Jumlah responden pria sebanyak 57 
orang (61%) dan wanita sebanyak 37 orang (39%) karena pria lebih 
mengutamakan kecepatan akses untuk menyelesaikan pekerjaan di banding 
pemilihan harga produk yang murah tapi tidak terlalu cepat. Responden 
terbanyak diantara berumur 26-30 tahun yaitu sebanyak 55 orang (58%) 
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karena umur produktif 26-30 tahun kebanyakan dikalangan mahasiswa dan 
unit-unit perusahaan dimana mereka lebih menggunakan wifi indihome 
dengan akses yang cepat. 
Tabel 4.2 dapat diketahui juga bahwa pekerjaan terbanyak dari 
responden adalah pegawai negeri senyak 30 responden dengan presentase 
32% karena di era milineal  segala pembelajaran sudah menerapkan dengan 
menggunakan internet. Selain itu berdasarkan tabel 4.2 diatas juga 
menjelaskan mengenai analisis diskripsi responden tentang pendapatan 
dimana dari tabel tersebut dapat dilihat pendapatan tertinggi >Rp. 2000.000, 
karena tidak semua kalangan merekomendasikan untuk membeli indihome. 
4.2. Analisis Data 
Teknik pengolahan data dengan menggunakan metode SEM berbasis 
Partial Least Square (PLS) memerlukan 2 tahap untuk menilai Fit Model 
dari sebuah model penelitian (Ghozali, 2006). Tahap-tahap tersebut adalah 
sebagai berikut : 
4.2.1. Menguji Model Pengukuran (Outer Model) 
Terdapat tiga kriteria di dalam penggunaan teknik analisa data dengan 
SmartPLS  untuk  menilai outer model yaitu Convergent Validity, 
Discriminant Validity dan Composite Reliability. Convergent validity dari 
model pengukuran dengan refleksif indikator dinilai berdasarkan korelasi 
antara item score/component score yang diestimasi dengan Soflware PLS. 
Ukuran refleksif individual dikatakan tinggi jika berkorelasi lebih dari 0,70 
dengan konstruk yang diukur. Namun menurut Chin, 1998 (dalam Ghozali, 
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2006) untuk penelitian tahap awal dari pengembangan skala pengukuran 
nilai loading 0,5 sampai 0,6 dianggap cukup memadai. Dalam penelitian ini 
akan digunakan batas loading faktor sebesar 0,60. 
 
4.2.1.1. Uji Validitas Dengan Parameter Outer Loading 
Tabel 4.3 
Outer Loading (Measurement Model) 
Model Kesimpulan 
Kepuasan Penanganan 
K1 0,795 Valid 
K2 0,773 Valid 
K3 0,837 Valid 
Model  
Kepuasan Konsumen  
KP1 0,891 Valid 
KP2 0,861 Valid 
KP3 0,886 Valid 
KP4 0,815 Valid 
Model  
Kesetiaan Konsumen  
LK1 0,801 Valid 
LK2 0,770 Valid 
LK3 0,729 Valid 
LK4 0,861 Valid 
Model  
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Presepsi Keadilan Prosedural  
PKP1 0,936 Valid 
PKP2 0,938 Valid 
PKP3 0,704 Valid 
Model  
Persepsi Keadilan Interaksional  
PKI1 0,800 Valid 
PKI2 0,682 Valid 
PKI3 0,753 Valid 
Model  
Persepsi Keadilan Distributif  
PKD1 0,831 Valid 
PKD2 0,862 Valid 
PKD3 0,828 Valid 
Sumber: Olah data PLS 3.0 
 
 
Hasil pengolahan dengan menggunakan SmartPLS dapat dilihat pada 
Tabel 4.3. Nilai outer model atau korelasi antara konstruk dengan variabel 
sudah memiliki loading faktor diatas 0,6 maka dapat disimpulkan jika 
konstruk sudah memenuhi convergen validity. Sehingga tidak perlu 
dilakukan eliminasi terhadap konstruk. 
 
 
1.  Uji Reliabilitas Dengan Parameter Composite Reliability dan AVE 
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Uji relabilitas digunakan untuk menunjukkan akurasi, konsistensi, 
dan ketepatan suatu alat ukur dalam melakukan pengukuran. Uji 
reliabilitas menggunakan dua metode yaitu  Cronbach's Alpha dan 
Composite Reliability. Konstruk dikatakan memiliki reliabilitas yang 
tinggi jika nilainya 0,70 dan AVE berada diatas 0,50. Pengujian 
reliabilitas dengan parameter Cronbach's Alpha dan Composite 
Reliability dapat dilihat pada tabel 4.7 dibawah ini: 
Tabel 4.6 
Composite Reliability dan Average Variance Extracted 
Variabel 
Composite 
Reliability 
Average 
Variance 
Extracted 
(AVE) 
Kesimpulan 
Kepuasan 
Konsumen 
0,921 0,746 Reliabel 
Kepuasan 
Penanganan 
0,844 0,643 Reliabel 
Kesetiaan 
Konsumen 
0,870 0,627 Reliabel 
Persepsi 
Keadilan 
Distributif 
0,790 0,558 Reliabel 
Persepsi 
Keadilan 
Interaksional 
0,878 0,707 Reliabel 
Persepsi 
Keadilan 
Prosedural 
0,899 0,750 Reliabel 
Sumber: Olah data PLS 3.0 
 
Berdasarkan tabel 4.6 dapat disimpulkan bahwa semua konstruk 
memenuhi kriteria reliabel. Hal ini ditunjukkan dengan nilai composite 
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reliability di atas 0,70 dan AVE diatas 0,50 sebagaimana kriteria yang 
direkomendasikan sehingga dikatakan reliabel. 
 
4.2.2. Menguji Model Struktural (Inner Model)  
Pengujian inner model atau model struktural dilakukan untuk melihat 
hubungan antara konstruk, nilai signifikansi dan R-square dari model 
penelitian. Model struktural dievaluasi dengan menggunakan R-square 
untuk konstruk dependen uji-t serta signifikansi dari koefisien parameter 
jalur struktural. 
Gambar 4.1 
Struktur Model 
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Dalam menilai model dengan PLS dimulai dengan melihat R-square 
untuk setiap variabel laten dependen. Tabel 4.7 merupakan hasil estimasi R-
square dengan menggunakan SmartPLS. 
 
 
Tabel 4.7 
Nilai R-Square 
Variabel R-square 
Kepuasan Konsumen 0,232 
Kepuasan Penanganan 0,531 
Kesetiaan Konsumen 0,194 
Sumber: Olah data PLS 3.0 
Dalam menilai model dengan PLS dimulai dengan melihat R-square 
untuk setiap variabel laten dependen. Interpretasinya sama dengan 
interpretasi pada regresi. Perubahan nilai R-square dapat digunakan untuk 
menilai pengaruh variabel laten independen tertentu terhadap variabel laten 
dependen apakah mempunyai pengaruh yang substantif (Ghozali, 2006). 
Dilihat dari tabel 4.7 kepuasan konsumen sebesar 0,232, kepuasan 
penanganan 0,531 dan kesetiaan konsumen sebesar 0,194, menurut Ghozali 
(2014:42) dengan nilai 0,67, 0,33, dan 0,19 untuk variabel laten endogen 
dalam model struktural mengidentifikasi bahwa model “baik”, “moderat”, 
dan “lemah”. 
4.2.3. Pengujian Hipotesis 
Signifikansi parameter yang diestimasi memberikan informasi yang 
sangat berguna mengenai hubungan antara variabel-variabel penelitian. 
Dasar yang digunakan dalam menguji hipotesis adalah nilai yang terdapat 
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pada output result for inner weight. Tabel 4.8 memberikan output estimasi 
untuk pengujian model struktural. 
 
Tabel 4.8 
Koefisien Path 
Variabel Original 
Sample 
Sample 
Mean 
Standard 
Deviation 
T-Statistic P-Value 
Kepuasan 
Penanganan Ke 
Kepuasan 
Konsumen 
0,482 0,501 0,092 5,229 0,000 
Kepuasan 
Penanganan Ke 
Kesetiaan 
Konsumen 
0,441 0,461 0,090 4,898 0,000 
Persepsi Keadian 
Distributif Ke 
Kepuasan 
Penanganan 
0,387 0,390 0,118 3,285 0,001 
Persepsi Keadilan 
Interaksional Ke 
Kepuasan 
Penanganan 
0,508 0,503 0,087 5,818 0,000 
Persepsi Keadilan 
Prosedural Ke 
Kepuasan 
Penanganan 
-0,120 -0,105 0,110 1,088 0,277 
 
Dari tabel 4.8 Koefisien Path tersebut maka hasil uji hipotesis, sebagai berikut: 
1. Pengaruh persepsi keadilan prosedural terhadap kepuasan penanganan 
komplain 
Dari tabel diatas menunjukkan nilai t statistic pada variabel persepsi 
keadilan prosedural terhadap penanganan complain sebesar 1,008 dimana nilai 
ini menunjukkan lebih kecil dari t-tabel yaitu 1,960, maka variabel persepsi 
keadilan prosedural terhadap penanganan komplain dapat dikatakan tidak 
signifikan.  
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2. Pengaruh persepsi keadilan interaksional terhadap kepuasan penanganan 
komplain 
Dari tabel diatas menunjukkan nilai t statistic pada variabel persepsi 
keadilan prosedural terhadap penanganan complain sebesar 5,818 dimana nilai 
ini menunjukkan lebih besar dari t-tabel yaitu 1,960, maka variabel persepsi 
keadilan prosedural terhadap penanganan komplain dapat dikatakan signifikan. 
3. Pengaruh persepsi keadilan distributif terhadap kepuasan penanganan 
komplain 
Dari tabel diatas menunjukkan nilai t statistic pada variabel persepsi 
keadilan prosedural terhadap penanganan complain sebesar 3,285 dimana nilai 
ini menunjukkan lebih besar dari t-tabel yaitu 1,960, maka variabel persepsi 
keadilan prosedural terhadap penanganan komplain dapat dikatakan signifikan. 
4. Pengaruh kepuasan  penanganan komplain terhadap kepusan konsumen 
Dari tabel diatas menunjukkan nilai t statistic pada variabel persepsi 
keadilan prosedural terhadap penanganan complain sebesar 5,229 dimana nilai 
ini menunjukkan lebih besar dari t-tabel yaitu 1,960, maka variabel persepsi 
keadilan prosedural terhadap penanganan komplain dapat dikatakan signifikan 
5. Pengaruh kepuasan penanganan komplain terhadap kesetiaan konsumen 
Dari tabel diatas menunjukkan nilai t statistic pada variabel persepsi 
keadilan prosedural terhadap penanganan complain sebesar 4,898 dimana nilai 
ini menunjukkan lebih besar dari t-tabel yaitu 1,960, maka variabel persepsi 
keadilan prosedural terhadap penanganan komplain dapat dikatakan signifikan 
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4.3.1 Pembahasan Hasil Analisis Data 
1. Pengaruh persepsi keadilan prosedural terhadap penanganan complain 
di PT. Telkom Indonesia Witel-Solo 
Berdasarkan hasil analisis pengaruh persepsi keadilan prosedural 
terhadap penanganan komplain memperoleh nilai t-statistic sebesar 
1,008. Karena nilai t-statistic 1,008< 1,96  sehingga H1 ditolak yang 
berarti bahwa persepsi keadilan prosedural berpengaruh tidak 
signifikan kepuasan penanganan komplain.  
Adapun hasil penelitian ini mendukung penelitian (Greenberg, 
1990; Skarlicky & Folger, 1997) yang mengemukakan bahwa perilaku 
retaliasi disebabkan adanya keadilan prosedural yang diterima 
konsumen tidak seimbang. Apabila keputusan organisasi dipersepsikan 
tidak adil atau tidak wajar baik dari sisi prosedurnya  akan memicu 
emosi konsumen berupa rasa sakit hati dan kemarahan.  Sejalan dengan 
penelitian yang dikemukakan oleh (Tjahyono,2008; Pallupi, 2013) 
dengan kurangnya rasa keadilan yang diterima oleh para konsumen 
maka akan berkurangnya puola rasa puas yang dialami oleh konsumen 
dalam kepuasan penanganan pasca pemulihan layanan di PT. Telkom 
Witel-Solo. 
2. Pengaruh persepsi keadilan interaksional terhadap kepuasan 
penanganan complain di PT. Telkom Indonesia Witel-Solo 
Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan dalam penelitian ini 
persepsi keadilan interaksional terhadap kepuasan penanganan 
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komplain pengaruh diperoleh nilai t-statistic sebesar 5,818. Karena 
nilai t-statistic 5,818 yang mana lebih besar dari 1,96 
mengidentifikasikan bahwa H2 diterima. Hasil ini memiliki arti bahwa 
persepsi keadilan interaksional berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan penanganan komplain. 
Hasil analisis penelitian ini mendukung penelitian Davidow 
(2003); Maxham dan Netemeyer (2002); Kau dan Loh (2006) dan 
Nikbin et. al. (2010) yang mengemukakan bahwa persepsi keadilan 
interaksional berhubungan  secara positif dan signifikan pada kepuasan 
penanganan setelah adanya pemulihan layanan. Keadilan interaksional 
memiliki pengaruh paling besar terhadap kepuasan konsumen pasca 
penangananan penanganan pasca penanganan keluhan dibanding 
keadilan distributif dan keadilan prosedural. 
3. Pengaruh persepsi keadilan distributif terhadap kepuasan penanganan 
complain di PT. Telkom Indonesia Witel-Solo 
Berdasarkan analisis hasil pengujian yang dilakukan dalam 
penelitian ini   pengaruh persepsi keadilan distributif terhadap kepuasan 
penanganan diperoleh nilai t-statistic sebesar 3,285. Karena nilai t-
statistic 3,285 yang mana lebih besar dari 1,96 mengidentifikasikan 
bahwa H3 diterima. Hasil ini memiliki arti bahwa persepsi keadilan 
distributif berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penanganan 
komplain. 
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Hasil analisis penelitian ini mendukung penelitian Varela-Neira 
et. al. (2010) yang mengemukakan bahwa persepsi keadilan distributif 
berhubungan secara positif dan signifikan pada kepuasan penanganan 
setelah adanya pemulihan layanan.  Pada pengamatan hasil analisis 
pengaruh pengaruh langsung yang dilakukan terhadap studi 
penanganan keluhan PT. Telkom Witel-Solo, keadilan distributif 
memiliki pengaruh yang cukup besar terhadap kepuasan penanganan  
pasca pemulihan layanan. Pada pengamatan hasil analisis langsung 
yang dilakukan terhadap studi penanganan penanganan  konsumen  PT. 
Telkom Witel-Solo , keadilan distributif memiliki pengaruh yang cukup 
cukup besar terhadap kepuasan konsumen pasca pasca penanganan 
penanganan. Hal ini berarti konsumen melihat keadilan berdasarkan 
wujud nyata hasil yang diperoleh dari pengganti layanan sebagai 
komponen yan penting dalam pemulihan layanan yang mereka rasakan. 
4. Pengaruh kepuasan penanganan komplain terhadap kepuasan 
konsumen sebagai variabel mediasi pada PT. Telkom Indonesia Witel-
Solo. 
Berdasarkan hasil analisis pengaruh kepemimpinan etis terhadap 
komitmen organisasi dengan mediasi iklim etis, adapun nilai t hitung 
sebesar 5,229. Karena nilai t hitung 5,229 yang mana lebih besar dari 
1,96 mengidentifikasikan bahwa H4 diterima. Artinya kepuasan 
penanganan komplain memediasi hubungan antara persepsi keadilan 
terhadap kepuasan konsumen. 
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Hasil analisis ini mendukung penelitian Otani et. al. (2010); dan 
Lovelock dan Wirtz (2008:105), bahwa apabila konsumen merasa puas 
dengan pemulihan layanan maka konsumen akan merasa puas dan 
cenderung memberikan referensi yang baik terhadap produk kepada 
orang lain. Tax dan Chandrasekaran (1992) dalam Davidow (2003) 
menemukan bahwa konsumen yang terpuaskan akan menyebarkan 
rekomendasi yang positif. Konsumen yang mengalami pemulihan 
layanan yang baik dari pihak PT. Telkom Witel-Solo menunjukkan 
kecenderungan yang kuat untuk berbagi informasi mengenai 
pengalaman mereka kepada orang lain sehinggan akan timbul 
keinginan yang kuat juga untuk berkunjung kembali dan memakai 
produk telkom kembali.    
5. Pengaruh kepuasan penanganan komplain terhadap kesetiaan 
konsumen sebagai variabel mediasi pada PT. Telkom Indonesia Witel-
Solo. 
Berdasarkan hasil analisis pengaruh kepuasan penanganan 
terhadap kesetiaan konsumen, adapun nilai t hitung sebesar 4,898. 
Karena nilai t hitung 4,898 yang mana lebih besar dari 1,96 
mengidentifikasikan bahwa H5 diterima. Artinya kepuasan penanganan 
komplain memediasi hubungan antara persepsi keadilan terhadap 
kesetiaan konsumen. 
Hasil analisis ini mendukung penelitian Andreassen (1999) 
bahwa pelayanan penanganan pengduan dengan baik akan berpengaruh 
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positif terhadap citra baik perusahaan. Perusahaan yang memberikan 
tanggapan baik atas keluhan yang diberikan oleh konsumen maka 
konsumen akan semakin loyal terhadap perusahaan karena merasa 
diperhatikan dengan baik oleh perusahaan.Dengan demikian semakin 
bagus tingkat kepuasan konsumen terhadap penanganan maka semakin 
tinggi lolyalitas konsumen terhadap perusahaan. 
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BAB V 
PENUTUP 
5.1 Kesimpulan 
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan, 
maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 
1. Hipotesis yang pertama yang menyatakan bahwa “Persepsi Keadilan 
Prosedural berpengaruh terhadap Kepuasan Penanganan” tidak terbukti 
kebenarannya. Hal ini berdasarkan hasil analisis yang ditunjukkan pada 
koefisien jalur yakni nilai t-statistik sebesar 1,008 mengingat nilai 
tersebut lebih kecil dari 1,96. Dengan demikian dapat disimpulkan 
bahwa semakin rendah keadilan prosedural maka akan semakin tinggi 
kepuasan penanganan di PT. Telkom Indonesia Witel-Solo 
2. Hipotesis yang kedua yang menyatakan bahwa “Persepsi Keadilan 
Interaksional berpengaruh terhadap Kepuasan Penanganan” terbukti 
kebenarannya. Hal ini berdasarkan hasil analisis yang ditunjukkan pada 
koefisien jalur yakni nilai t-statistik sebesar 5,818 mengingat nilai 
tersebut lebih besar dari 1,96. Dengan demikian dapat disimpulkan 
bahwa semakin tinggi keadilan interaksional maka akan semakin tinggi 
kepuasan penanganan di PT. Telkom Indonesia Witel-Solo 
3. Hipotesis yang ketiga yang menyatakan bahwa “Persepsi Keadilan 
Disbetributif berpengaruh terhadap Kepuasan Penanganan” terbukti 
kebenarannya. Hal ini berdasarkan hasil analisis yang ditunjukkan pada 
koefisien jalur yakni nilai t-statistik sebesar 3,285 mengingat nilai 
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tersebut lebih besar dari 1,96. Dengan demikian dapat disimpulkan 
bahwa semakin tinggi keadilan distributif maka akan semakin tinggi 
kepuasan penanganan di PT. Telkom Indonesia Witel-Solo 
4. Hipotesis yang keempat yang menyatakan bahwa “Kepuasan 
Penanganan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen” terbukti 
kebenarannya. Hal ini berdasarkan hasil analisis yang ditunjukkan pada 
koefisien jalur yakni nilai t-statistik sebesar 5,229 mengingat nilai 
tersebut lebih besar dari 1,96. Dengan demikian dapat disimpulkan 
bahwa semakin tinggi kepuasan penanganan maka akan semakin tinggi 
kepuasan konsumen di PT. Telkom Indonesia Witel-Solo 
5. Hipotesis yang keempat yang menyatakan bahwa “Kepuasan 
Penanganan berpengaruh terhadap Kesetiaan Konsumen” terbukti 
kebenarannya. Hal ini berdasarkan hasil analisis yang ditunjukkan pada 
koefisien jalur yakni nilai t-statistik sebesar 4,898 mengingat nilai 
tersebut lebih besar dari 1,96. Dengan demikian dapat disimpulkan 
bahwa semakin tinggi kepuasan penanganan maka akan semakin tinggi 
kesetiaan konsumen di PT. Indonesia Telkom Witel-Solo 
 
5.2 Keterbatasan Penelitian 
Beberapa hal yang menjadi adanya keterbatasan dalam penelitian ini yaitu: 
1. Penelitiannya ini hanya menggunakan variabel persepsi keadilan 
prosedural, interaksional,distributif  serta tingkat kepuasan dan 
kesetiaan konsumen sebagai pengukuran terhadap Kepuasan 
penanganan. 
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2. Hasil analisis pengujian pengaruh persepsi keadilan prosedural 
terhadap kepuasan konsumen dan kesetiaan konsumen dengan 
kepuasan penanganan sebagai variabel mediasi, menunjukkan masih 
ada model yang digunakan lemah dan pengaruh antar variabel yang 
masih rendah, dengan kata lain penelitian ini belum bisa 
mengungkapkan keseluruhan faktor yang mempengaruhi persepsi 
keadilan prosedural gterhadap kepuasan penanganan. 
 
5.3 Saran 
Hasil analisis penelitian ini menunjukkan pengaruh yang paling tinggi 
adalah variabel persepsi keadilan interaksional terhadap kepuasan 
konsumen dan kezsetiaan konsumen yang dimediasi kepuasan penanganan 
dengan nilai t-statistik 5,818 , yang berarti kepuasan interaksional sangat 
mempengaruhi kepuasan penanganan, sehingga diharapkan pihak PT. 
TELKOM INDONESIIA WITEL-SOLO untuk bersedia meningkatkan 
keadilan interaksional bagi konsumen dan memberikan kontribusi secara 
lebih pada konsumen sesuai dengan tingkat penanganannya. Hal tersebut 
bertujuan untuk meningkatkan perasaan nyaman konsumen pada 
perusahaan sehingga mendongkrak tingkat kepuasan dan kesetiaan 
konsumen dan menimbulkan keinginan konsumen untuk tetap terus bersedia 
menjadi konsumen dan masa depan perusahaan. 
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Lampiran 1 
Jadwal Penelitian 
JADWAL PENELITIAN 
No 
Bulan Agustus September Oktober 
Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 Penyusunan Proposal     X X  X  X X  
2 Konsultasi    X X X  X  X X X 
3 Revisi Proposal    X  X  X  X X  
4 Seminar Proposal             
5 Pengumpulan Data          X X  
6 Analisis Data             
7 Penulisan Akhir Naskah Skripsi             
8 Pendaftaran Munaqosah             
9 Munaqosah             
10 Revisi Skripsi             
 
 
 
 
 
 
 
JADWAL PENELITIAN     
No 
Bulan November Desember Januari Februari 
Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 
Penyusunan 
Proposal        X X X   
    
2 Konsultasi    X    X X X   
    
3 
Revisi 
Proposal    X    X X X X  
    
4 
Seminar 
Proposal   X          
    
5 
Pengumpulan 
Data        X     
    
6 Analisis Data         X X   
    
7 
Penulisan 
Akhir Naskah 
Skripsi             
  X  
8 
Pendaftaran 
Munaqosah            X 
    
9 Munaqosah             
X    
10 Revisi Skripsi             
X X   
 
 
 
 
Lampiran 2 
Kuesioner 
 
KUESIONER PENELITIAN 
PERAN KEADILAN DALAM KEPUASAN PENANGANAN KOMPLAIN 
TERHADAP KEPUASAN DAN LOYALITAS KONSUMEN DI PT 
TELKOM INDONESIA WITEL-SOLO 
 
Assalamu’alaikum Wr Wb 
Saya Puput Puji Astutik mahasiswa jurusan Manajemen Bisnis Syariah, 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, IAIN Surakarta saat ini sedang melakukan  
 
 
 
 
penelitian untuk skripsi saya yang berjudul “PERAN KEADILAN DALAM 
KEPUASAN PENANGANAN KOMPLAIN TERHADAP KEPUASAN DAN 
LOYALITAS KONSUMEN PSTN DAN INDIHOME DI PT TELKOM 
INDONESIA WITEL-SOLO”. Segala informasi yang diberikan dalam kuesioner 
ini hanya untuk kepentingan penelitian semata dan akan dijaga kerahasiaannya. 
Oleh karena itu, saya meminta kesediaan saudara/i untuk dapat meluangkan sedikit 
waktu untuk mengisi kuesioner ini dengan tepat dan teliti. Atas perhatian dan 
pasrtisipasi, saya mengucapkan terimakasih.  
Wassalamu’alaikum wr wb 
Surakarta,  13 Maret 2019 
         Hormat Saya, 
 
 
Puput Puji Astutik 
     155211091 
 
 
 
 
KUESIONER PENELITIAN 
1. DATA RESPONDEN 
a. Nama   : 
b. Jenis Kelamin  :       Laki-laki   Perempuan  
c. Usia   :       Tahun 
d. Pekerjaan   :          
     Karyawan  Pelajar 
     Swasta   Wirausaha 
     Pegawai Negeri 
e. Pendapatan Perbulan :   
      <Rp500.000  
       Rp 500.000 – Rp 1.000.000 
     Rp 1.000.000 – Rp 2.000.000   
>Rp 2.000.000 
f. Apakah saat ini Anda tinggal/berada di Kota Solo ? 
     Ya     Tidak 
g. Apakah Anda mengetahui produk Telkom? 
                Ya                Tidak 
h. Apakah Anda sudah pernah membeli produk Telkom di Kota Solo? 
                Sudah    Belum 
i. Dari mana Anda mendapatkan informasi mengenai produk Telkom? 
    Teman   Saudara                      Majalah 
     Koran   Sosial Media 
     TV    Melihat Langsung  
2. PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER 
a. Mohon dengan hormat bantuan dan ketersediaan teman-teman untuk 
menjawab pertanyaan yang ada. 
b. Berilah tanda “ceklis (√)” pada salah satu pilihan jawaban yang tersedia 
sesuai dengan keadaan Bapak/Ibu/Sdr/i yang sebenarnya. 
c. Setiap pernyataan ada rentang penilaian dari 1 (Sangat Tidak Setuju) 
sampai dengan 10(Sangat Setuju). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
A. KEPUASAN PENANGANAN/KOMPLAIN (Z) 
 
B. PERSEPSI KEADILAN PROSEDURAL (X1) 
 
 
 
 
 
 
 
 
No Pernyataan 
Sangat 
Tidak 
Setuju 
Alternatif Jawaban  
Sangat 
Setuju 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 
Saya puas terhadap 
pelayanan komplain yang 
disediakan terhadap produk 
Telkom                         
2 
Para petugas Telkom 
bertanggung jawab dalam 
melayani keluhan yang saya 
sampaikan.                         
3 
Saya merasa nyaman dengan 
pelayanan yang disediakan 
oleh Telkom.                         
No Pernyataan 
Sangat 
Tidak 
Setuju 
Alternatif Jawaban  
Sangat 
Setuju 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 
Saya merasa penanganan 
komplain dari Telkom sudah 
tepat waktu                         
2 
Saya merasa para pegawai 
Telkom konsisten dalam 
menangani setiap komplain 
yang dilakukan konsumen.                         
3 
Menurut saya penanganan 
komplain dari Telkom sudah 
memniliki informasi yang 
akurat untuk setiap 
permasalahannya.                         
 
 
 
 
C. PERSEPSI KEADILAN INTERAKSIONAL (X2) 
 
D. PERSEPSI KEADILAN DISTRIBUTIF (X3) 
 
 
 
 
 
No Pernyataan 
Sangat 
Tidak 
Setuju 
Alternatif Jawaban  
Sangat 
Setuju 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 
saya menganggap 
penanganan komplain di 
Telkom penuh dengan rasa 
empati antar konsumen yang 
ditanganinya                         
2 
 Saya merasa pegawai telkom 
sangat berempati ketika 
menangani komplain yang 
dilakukan konsumen                         
3 
Saya merasa para pegawai 
Telkom sangat ramah dalam 
mengatasi komplain yang 
disampaikan oleh para 
konsumen                         
No Pernyataan 
Sangat 
Tidak 
Setuju 
Alternatif Jawaban  
Sangat 
Setuju 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 
Kompensasi ganti rugi yang 
diterima oleh konsumen 
sudah sesuai dengan 
gangguan yang dirasakan 
konsumen                         
2 
Telkom selalu menepati 
janjinya untuk setiap 
gangguan dan komplain yang 
dialami konsumen                         
3 
Ganti rugi yang diberikan 
oleh Telkom sudah sesuai 
yang diharapkan oleh 
konsumen                       
  
  
 
 
 
 
E. KEPUASAN KONSUMEN (Y1) 
 
F.  KESETIAAN KONSUMEN (Y2) 
 
No Pernyataan 
Sangat 
Tidak 
Setuju 
Alternatif Jawaban  
Sangat 
Setuju 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 
Produk Telkom yang saya 
gunakan sesuai dengan yang 
saya harapkan                         
2 
Fasilitas penunjang yang saya 
dapat sesuai dengan yang 
saya harapkan                         
3 
Saya berminat berkunjung 
kembali karena nilai dan 
manfaat yang saya peroleh 
setelah menggunakan produk 
sudah melebihi harapan saya                         
No Pernyataan 
Sangat 
Tidak 
Setuju 
Alternatif Jawaban  
Sangat 
Setuju 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 
Saya menyukai penggunaan 
FUP pada indihome karena 
pemakaian jaringannya 
sangat nyaman                         
2 
Sayaa akan selalu membeli 
produk yang ditawarkan oleh 
Telkom karena selalu sesuai 
dengan kebutuhan keluarga 
saya                         
3 
Saya akan menyarankan 
teman atau kerabat dekat saya 
untuk membeli produk yang 
ditawarkan Telkom karena 
fasilitas dan produknya yang 
bagus                         
 
 
 
 
Lampiran 3 
Daftar Kuesioner 
 
Daftar Kuesioner 
Kuesioner Jumlah 
Kuesioner yang didistribusikan 100 
Kuesioner yang tidak kembali 2 
Kuesioner yang tidak diisi lengkap 0 
Kuesioner yang tidak layak untuk keperluan input data 4 
Kuesioner yang layak untuk keperluan input data 94 
 
 
Profil Responden 
Keterangan Total Presentasi 
Jumlah sampel 94 100% 
Jenis kelamin: 
Pria 
Wanita 
 
57 
37 
 
61% 
39% 
Usia 
20-25 
26-30 
>30 
 
12 
55 
27 
 
13% 
58% 
29% 
Pekerjaan 
Karyawan 
Swasta 
Pegawai Negeri 
Pelajar 
Wirausaha 
 
15 
25 
30 
10 
14 
 
16% 
27% 
32% 
11% 
14% 
 
 
 
 
Pendapatan 
< Rp 500.000 
Rp 500.000-Rp1.000.000 
Rp 1.000.000-Rp2.000.000 
>Rp 2.000.000 
 
 
20 
25 
19 
30 
 
21% 
27% 
20% 
32% 
 
 
Lampiran 4. Data Responden 
 
1. Variabel Persepsi Keadilan Prosedural 
 
NO PKP1 PKP2 PKP3 
1 7 7 7 
2 7 7 7 
3 5 5 7 
4 8 9 9 
5 7 7 7 
6 7 8 8 
7 7 7 7 
8 6 6 8 
9 9 8 8 
10 7 7 7 
11 7 8 7 
12 6 5 7 
13 7 7 8 
14 10 10 9 
15 6 5 7 
16 6 5 8 
17 7 7 8 
18 8 8 8 
19 6 4 7 
20 7 7 9 
21 7 7 7 
22 6 6 7 
23 8 6 8 
24 5 5 7 
25 4 4 9 
26 7 7 8 
27 7 7 8 
28 7 5 5 
 
 
 
 
29 6 6 6 
30 7 5 5 
31 7 7 7 
32 6 6 6 
33 5 7 8 
34 7 6 6 
35 7 7 8 
36 7 7 8 
37 8 8 9 
38 8 8 7 
39 9 7 8 
40 5 5 5 
41 10 8 8 
42 10 9 9 
43 7 6 7 
44 9 9 10 
45 8 8 8 
46 7 7 8 
47 9 8 8 
48 8 8 7 
49 7 7 8 
50 8 8 8 
51 8 8 7 
52 7 8 8 
53 10 10 10 
54 8 9 8 
55 7 8 9 
56 6 8 8 
57 6 7 9 
58 8 7 7 
59 8 8 8 
60 8 8 9 
61 8 8 9 
62 9 9 8 
63 8 8 8 
64 9 8 9 
65 8 8 8 
66 10 9 9 
67 8 8 7 
68 7 7 8 
69 8 9 8 
70 8 8 8 
71 7 8 8 
72 8 7 7 
 
 
 
 
73 7 7 7 
74 8 8 7 
75 7 7 7 
76 8 8 9 
77 9 9 9 
78 8 8 9 
79 9 9 8 
80 5 5 7 
81 4 4 6 
82 9 8 8 
83 8 8 8 
84 6 6 8 
85 7 7 7 
86 7 7 8 
87 7 7 7 
88 7 8 8 
89 7 8 8 
90 8 8 9 
91 9 7 8 
92 7 7 8 
93 6 6 6 
94 8 8 9 
 
2. Variabel Persepsi Keadilan Interaksional 
 
NO PKI1 PKI2 PKI3 
1 7 7 7 
2 8 8 7 
3 6 6 6 
4 8 8 8 
5 7 7 7 
6 7 8 8 
7 7 7 7 
8 7 7 7 
9 9 10 10 
10 10 10 9 
11 7 8 7 
12 7 7 7 
13 7 7 7 
14 10 9 9 
15 9 8 8 
16 7 10 9 
17 7 7 7 
18 8 8 8 
19 8 7 7 
 
 
 
 
20 9 8 9 
21 7 7 7 
22 8 7 8 
23 8 8 5 
24 8 8 8 
25 4 5 6 
26 5 5 8 
27 6 6 7 
28 7 6 10 
29 6 6 6 
30 6 7 6 
31 7 7 7 
32 6 6 6 
33 7 8 7 
34 7 8 7 
35 8 10 10 
36 8 9 9 
37 7 7 8 
38 8 7 7 
39 8 10 10 
40 8 8 10 
41 8 8 8 
42 8 8 8 
43 6 7 7 
44 10 10 9 
45 8 8 8 
46 7 8 9 
47 6 9 9 
48 7 7 9 
49 8 8 7 
50 9 8 8 
51 6 7 7 
52 8 7 7 
53 9 8 9 
54 9 9 9 
55 9 7 8 
56 6 5 8 
57 7 6 8 
58 8 5 6 
59 8 8 8 
60 9 10 9 
61 9 9 9 
62 7 8 7 
63 10 10 9 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
64 6 8 7 
65 7 9 8 
66 9 8 7 
67 10 7 8 
68 7 8 6 
69 7 8 7 
70 7 9 9 
71 5 3 8 
72 7 5 6 
73 8 6 7 
74 8 8 7 
75 8 7 7 
76 9 9 8 
77 8 8 8 
78 8 8 8 
79 8 7 7 
80 8 7 7 
81 6 6 6 
82 9 10 10 
83 7 7 7 
84 8 6 6 
85 7 7 7 
86 8 7 7 
87 8 8 7 
88 7 7 7 
89 7 8 8 
90 6 7 8 
91 8 9 9 
92 6 6 7 
93 8 7 7 
94 9 9 9 
 
 
 
 
3. Variabel Persepsi Keadilan Distributif 
 
NO PKD1 PKD2 PKD3 
1 7 7 7 
2 8 7 7 
3 9 10 10 
4 9 8 10 
5 8 8 8 
6 8 8 8 
7 8 10 10 
8 8 8 9 
9 10 10 10 
10 8 8 10 
11 8 8 7 
12 7 6 7 
13 7 8 7 
14 9 8 10 
15 8 9 9 
16 8 10 9 
17 7 7 8 
18 8 8 8 
19 8 8 8 
20 8 10 8 
21 7 10 8 
22 7 7 8 
23 10 10 10 
24 8 7 8 
25 7 7 7 
26 7 7 7 
27 8 8 9 
28 10 10 10 
29 7 8 6 
30 8 10 10 
31 7 6 6 
32 7 7 8 
33 7 7 8 
34 9 9 10 
35 8 10 10 
36 10 10 10 
37 8 7 9 
38 8 8 8 
39 10 9 9 
40 10 10 10 
41 7 8 8 
42 7 8 9 
 
 
 
 
43 8 7 7 
44 9 10 10 
45 10 8 10 
46 9 9 10 
47 7 7 8 
48 7 9 9 
49 8 6 6 
50 9 8 7 
51 7 5 8 
52 9 7 10 
53 9 8 10 
54 8 8 10 
55 9 9 9 
56 8 10 10 
57 8 7 6 
58 8 7 6 
59 9 10 10 
60 9 10 10 
61 9 9 9 
62 7 8 8 
63 10 10 9 
64 8 4 5 
65 10 7 7 
66 10 5 6 
67 8 8 6 
68 7 7 7 
69 8 8 10 
70 8 7 7 
71 8 10 10 
72 8 7 6 
73 8 8 7 
74 8 6 7 
75 9 7 10 
76 9 10 10 
77 9 10 10 
78 9 9 9 
79 7 8 8 
80 8 8 7 
81 7 8 6 
82 9 9 9 
83 7 8 9 
84 7 7 8 
85 8 8 7 
86 8 10 10 
 
 
 
 
87 7 7 7 
88 8 10 10 
89 7 8 8 
90 8 7 9 
91 9 9 9 
92 8 8 9 
93 6 7 7 
94 9 9 9 
 
 
4. Variabel Kepuasan Penanganan 
 
NO K1 K2 K3 
1 7 7 7 
2 6 7 6 
3 8 8 8 
4 9 9 9 
5 6 8 6 
6 7 8 7 
7 9 10 10 
8 8 9 6 
9 10 9 8 
10 8 7 7 
11 7 7 7 
12 7 7 7 
13 7 7 7 
14 9 8 7 
15 10 10 9 
16 9 9 9 
17 8 8 8 
18 8 8 8 
19 7 8 6 
20 9 7 9 
21 1 9 3 
22 6 6 6 
23 1 7 8 
24 6 6 6 
25 1 9 5 
26 1 5 5 
27 7 7 8 
28 10 10 10 
29 8 8 8 
30 10 8 10 
31 7 8 5 
32 7 7 7 
 
 
 
 
33 8 8 8 
34 8 8 8 
35 8 7 8 
36 8 6 6 
37 8 8 8 
38 10 9 10 
39 9 8 9 
40 10 10 10 
41 7 7 5 
42 7 7 7 
43 7 6 6 
44 10 9 10 
45 9 9 9 
46 8 8 8 
47 10 9 7 
48 7 8 8 
49 7 7 7 
50 8 8 7 
51 6 8 5 
52 7 9 5 
53 9 9 9 
54 9 8 8 
55 10 9 9 
56 8 8 8 
57 8 9 6 
58 8 9 8 
59 9 9 8 
60 9 9 9 
61 10 10 10 
62 8 8 10 
63 10 9 9 
64 10 10 7 
65 7 8 10 
66 6 7 9 
67 10 9 8 
68 9 8 10 
69 4 10 7 
70 7 8 9 
71 8 8 8 
72 8 9 8 
73 8 8 8 
74 7 7 7 
75 7 9 6 
76 8 8 9 
 
 
 
 
77 9 9 9 
78 10 10 10 
79 8 8 9 
80 7 8 7 
81 6 8 5 
82 10 9 8 
83 8 9 6 
84 7 7 6 
85 7 8 6 
86 8 8 8 
87 7 7 7 
88 9 10 9 
89 7 8 7 
90 8 7 8 
91 9 7 8 
92 5 6 7 
93 6 6 6 
94 9 9 9 
 
5. Variabel Kepuasan Konsumen 
 
NO KP1 KP2 KP3 KP4 
1 7 7 7 7 
2 6 7 7 7 
3 8 8 8 8 
4 9 9 9 9 
5 6 8 6 7 
6 7 8 7 7 
7 9 10 10 10 
8 8 9 6 8 
9 10 9 8 10 
10 8 7 8 8 
11 7 7 7 7 
12 7 7 7 7 
13 7 7 6 7 
14 9 8 10 10 
15 10 10 10 10 
16 9 9 9 9 
17 8 8 7 8 
18 8 8 8 8 
19 7 8 6 6 
20 9 7 1 8 
21 1 9 8 9 
22 6 6 6 7 
23 1 7 6 6 
 
 
 
 
24 6 6 8 6 
25 1 9 9 5 
26 1 5 6 3 
27 7 7 9 10 
28 10 10 9 10 
29 8 8 9 8 
30 10 8 10 10 
31 7 8 6 7 
32 7 7 8 8 
33 8 8 7 8 
34 8 8 9 8 
35 8 7 7 9 
36 8 6 7 7 
37 8 8 7 9 
38 10 9 8 9 
39 9 8 8 8 
40 10 10 9 10 
41 7 7 7 7 
42 7 7 5 8 
43 7 6 7 7 
44 10 9 10 10 
45 9 9 9 10 
46 8 8 8 9 
47 10 9 8 9 
48 7 8 9 10 
49 7 7 5 8 
50 8 8 7 7 
51 6 8 4 9 
52 7 9 6 8 
53 9 9 8 9 
54 9 8 8 8 
55 10 9 9 7 
56 8 8 6 8 
57 8 9 9 8 
58 8 9 7 9 
59 9 9 8 8 
60 9 9 9 9 
61 10 10 10 10 
62 8 8 9 9 
63 10 9 8 8 
64 10 10 9 8 
65 7 8 8 8 
66 6 7 8 7 
67 10 9 10 9 
 
 
 
 
68 9 8 8 9 
69 4 10 8 8 
70 7 8 7 7 
71 8 8 6 8 
72 8 9 7 9 
73 8 8 7 8 
74 7 7 6 8 
75 7 9 7 8 
76 8 8 9 9 
77 9 9 9 9 
78 10 10 10 10 
79 8 8 9 9 
80 7 8 7 7 
81 6 8 5 8 
82 10 9 8 10 
83 8 9 6 8 
84 7 7 8 8 
85 7 8 6 8 
86 8 8 8 8 
87 7 7 8 8 
88 9 10 9 9 
89 7 8 7 7 
90 8 7 7 7 
91 9 7 7 7 
92 5 6 8 8 
93 6 6 6 7 
94 9 9 9 8 
 
 
6. Variabel Kesetiaan 
 
NO LK1 LK2 LK3 LK4 
1 7 7 7 7 
2 7 6 7 7 
3 8 8 8 8 
4 9 9 9 9 
5 8 6 6 7 
6 8 7 7 7 
7 10 10 10 10 
8 9 6 6 8 
9 9 8 8 10 
10 7 7 8 8 
11 7 7 7 7 
12 7 7 7 7 
 
 
 
 
13 7 7 6 7 
14 8 7 10 10 
15 10 9 10 10 
16 9 9 9 9 
17 8 8 7 8 
18 8 8 8 8 
19 8 6 6 6 
20 7 9 1 8 
21 9 3 8 9 
22 6 6 6 7 
23 7 8 6 6 
24 6 6 8 6 
25 9 5 9 5 
26 5 5 6 3 
27 7 8 9 10 
28 10 10 9 10 
29 8 8 9 8 
30 8 10 10 10 
31 8 5 6 7 
32 7 7 8 8 
33 8 8 7 8 
34 8 8 9 8 
35 7 8 7 9 
36 6 6 7 7 
37 8 8 7 9 
38 9 10 8 9 
39 8 9 8 8 
40 10 10 9 10 
41 7 5 7 7 
42 7 7 5 8 
43 6 6 7 7 
44 9 10 10 10 
45 9 9 9 10 
46 8 8 8 9 
47 9 7 8 9 
48 8 8 9 10 
49 7 7 5 8 
50 8 7 7 7 
51 8 5 4 9 
52 9 5 6 8 
53 9 9 8 9 
54 8 8 8 8 
55 9 9 9 7 
56 8 8 6 8 
 
 
 
 
57 9 6 9 8 
58 9 8 7 9 
59 9 8 8 8 
60 9 9 9 9 
61 10 10 10 10 
62 8 10 9 9 
63 9 9 8 8 
64 10 7 9 8 
65 8 10 8 8 
66 7 9 8 7 
67 9 8 10 9 
68 8 10 8 9 
69 10 7 8 8 
70 8 9 7 7 
71 8 8 6 8 
72 9 8 7 9 
73 8 8 7 8 
74 7 7 6 8 
75 9 6 7 8 
76 8 9 9 9 
77 9 9 9 9 
78 10 10 10 10 
79 8 9 9 9 
80 8 7 7 7 
81 8 5 5 8 
82 9 8 8 10 
83 9 6 6 8 
84 7 6 8 8 
85 8 6 6 8 
86 8 8 8 8 
87 7 7 8 8 
88 10 9 9 9 
89 8 7 7 7 
90 7 8 7 7 
91 7 8 7 7 
92 6 7 8 8 
93 6 6 6 7 
94 9 9 9 8 
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